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ABSEXKS 
INTRODUCTION 
CONTEXTE DE L'ETUDE 
les bibliotheques universitaires frangaises ont fait depuis dix ans 
1'objet de nombreux rapports alarmants ou etaient denonces successivement 
la dualite du systeme documentaire des universites, la faiblesse des 
moyens aateriels et humains„ 1'exiguite des locaux et, plus largement, 
1'absence de structures d'accuei1 satisfaisantes, 
Cest ainsi que Pierre Vandevoorde notait, pour reprendre le 
compte-rendu qu'en fait Pierre Carbone dans le Bulletin des bibliotheques 
de France1 qu': "a cdte des bibliotheques universitaires en dif ficulte et 
ressenties comme exterieures a 1'universite, proliferaient des 
bibliotheques jugees plus conviviales. plus proches2 des etudiants et des 
enseignants; mais [que] le manque de prof essionnalisme, 1'eparpillement 
des efforts et les pratiques disparates doainaient". Les reactions a ce 
premier rapport ont surtout consiste en des reformes de structure qui ont 
donne lieu a la creation des CADIST, tandis que le probleme de 1'accueil 
demeurait inchange faute de moyens. 
Cest ainsi que le rapport Miquel3 devait insister, quelques huit 
ans plus tard, sur 1'ameiioration de 1'accueil des etudiants en 
bibliotheque universitaire en denongant " une analyse erronee du role des 
personnels specialises : ceux-ci ont ete assimiles a des personnels 
d'intendance et de gestion, dont le nombre diminuerait en raison directe 
de 1'informatisation. Alors que, bien au contraire, 1'activite des 
bibliotheques est une activite de service* etroitement liee a 
1'encadrement pedagogique et a la recherche". 
L'octroi de moyens supplementaires et la multiplication des 
constructions et renovations de bibliotheques universi taires, les 
1 Carbone, P., Les bibhotiieques universitaires dix ans apres le rapport Vandervoode. 
2 Cest moi qui souligne. 
3 Miquel, P., Les bibliotheques universitaires, p.28. 
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tentatives pour depasser le clivage bibliotheques d'institut/ 
bibllotheques centraies, 11augmentation croissante de 1'e£ fectif etudiant 
engagent aujourd'hui les bibliotheques universitaires frangaises dans une 
reflexion sur 1'accueil de 1'usager Les solutions envisagees reposent 
autant sur la mise en plaee de services specialises dans 1'aide au 
lecteur et la reference bibliographique que sur la creation de deux 
niveaux distincts, 1'un destine aux etudiants du troisieme cycle et aux 
enseignan t s-chercheurs, 1'autre aux etudiants de premier et second 
cycle4, 
CRITERES DE CHOIX DU LIEU 
Les bibliotheques allemandes ne sont pas epargnees par la 
concurrence des bibliotheques d"institut5, neanmoins, elies ont benef icie 
jusqu1i1 y a peu de conditions materielles plus favorables tant en moyens 
financiers qu'en personnel. 
Le concept de bibliotheque unique (dont nos actueis SCD constituent 
une forme de compromis), s'est deveioppe tres tot notamment pour les 
universites apparues dans la decennie 60-70. C"est ce qui m'a amenee a 
m'interesser a Constance. L'universite de Constance est en effet une 
universite recente : fondee dans les annees soixante et de conception 
totalement nouvelie, elle avait, des sa creation, ouvertement pour 
objectif de proposer " une nouvelle structure universitaire reposant sur 
la cooperation et 1'utilisation rationnelie des moyens"6 . 
Cette perspective, ajoutee au fait que 1' ensemble de son f onds est 
en libre acces, apportait un eclairage mteressant a la question de 
1'accuei1, une experience de quelques trente annees en matiere de libre 
acces n'etant pas si frequente. 
Une des principales caracteristiques de Constance est d'avoir 
cherche des reponses architecturales aussi bien que fonctionnelles aux 
4 Cette denuere solution avait deja ete preconisee dans les mstmctions du 20 juin 1962, mais ne fut appliquee que 
tres partieBement. 
5 voir, en annexe. les statistiques nationales de la D.B.i pour 1'annee 1992. 
6 Stoltzenburg, J„ Die Bibliothek als Litteraturversorgungssystem, p.75. (citation traduite de iAllemand). 
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problemes d'accueil mherents aux grosses unites de service, ceci dans le 
but explicite de proposer a 1'usager un autre mode de fonctionnement que 
ceiui reposant traditionne11ement sur le dualisme bibliotheque 
centrale/bibliotheque d'institut (autrement dit „ bibliotheques d'UFR ou 
bibliotheques de recherche). La bibliotheque de Constance entend ainsi se 
substituer a ces dernieres donc offrir la meme qualite de services de 
proxinte mais tout en garantissant une gestion rationnelle des 
acquisitions et des personnels. 
Cette bibliotheque affirme le souci d'aller vers 1'usager aussi 
bien en termes geographiques (la bibliotheque de Constance est au coeur 
de 1'universite mais chacun de ses secteurs est par ailleurs en contact 
direct avec 1'UFR correspondante), qu'en termes d'organisation des 
services (existence d' un service d'accueil qui se veut 1'intermediaire 
entre usager et services internes) ou de prise en compte des besoins de 
1'usager. 
Cest ce jeu de va-et-vient entre centralisation et 
decentralisation au sens large du terme qui me semble le plus interessant 
a observer a Constance parce qu'll pose, selon moi, des problemes 
d'organisation et de communicat ion considerables. 
PROBLEMATIQUE 
II s'agit pour moi d 'etudier la pertinence de ces reponses et 
eventuellement leurs effets pervers; plusieurs hypotheses peuvent etre 
d'ores et deja formulees qui seront inflrmees ou conf irmees par le 
present travail: 
1 * il existe une reponse structurelle et manageriale a la question 
de 1'accueii en bibliotheque universitaire en vertu d' un principe de 
centralisat ion/decentralisat ion (ou, si 1'on prefere, 
decentrallsatlon/delegatlon) et d'une approche organisat ionnelle de 
1'accueil. 
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2 * il est possible meme a une structure importante comme une 
bibliotheque universitaire de faire montre d'assez de souplesse pour 
prendre en compte chaque categone d1 usagers sans se figer ou 
comprome11re la transparence de son fonctionnement par une complexite de 
regles ou des representations precon^ues de 1'usager. Ceci implique 
1'analyse d' un certain nombre de services rendus a 1'usager et la 
confrontation - au moins pour une partie des postes - de la definition 
des taches d'accuei1 et de leur nature ef fective. II faudra pareillement 
etudier les comportements de 11usager et sa perception des services dans 
un contexte de servuction. 
Dans cette meme perspective, j'envisagerai les reponses de la 
bibliotheque aux nouvelles contraintes documentaires nees du 
deve1oppement des nouvelles technologies, ce qui devrait permettre 
d'apprecier la souplesse et les capacites d'adaptation de la structure a 
son environnement. 
L'attention toute particuliere portee a la banque de reference dans 
le premier comme le second cas se justifie par sa nature de relais entre 
services internes et usager et„ dans un second temps par 1'importance de 
cette forme d'accueil qui doit ouvrir sur tous les autres services 
proposes et contribuer a optimiser ies ressources de la bibliotheque. 
METHODE ADOPTEE 
la methode adoptee a consiste en observations, tant des postes de 
travail que de 1'espace public de la bibliotheque, II va sans dire que la 
periode estivale n'of fre qu'une image approximative du f onct ionneaent 
reel d'une B.U, neanmoins, durant les deux dernieres semaines d'octobre 
il m'a ete donne d'assister a la rentree universitaire et j'ai ainsi pu 
evaluer le degre d'exactitude des observat ions anterieures. 
Parallelement, durant tout le mois de septembre, 
fait que ce personnel assume cette tache de fagon permanente a evite des 
transmissions de consignes hasardeuses. 
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Enfin, un questionnaire a ete distribue aux usagers de la 
bibliotheque du 15 au 28 octobre. L'echantillon a ete determine en 
fonction de la nature de chaque public, la part des usagers actifs 
variant considerab1ement d'une categorie d'usagers a 11autre. 
J'avais envisage d'exploiter egalement mes entretiens avec le 
personnel de la bibliotheque. Le fait que ces entretiens ont ete menes 
dans une langue etrangere ne m' a pas permis de proceder a des citations 
dans la mesure ou je n'ai que tres rarement, dans mes notes, reproduit 
integralement des propos mais seulement le fonds de ces mernes propos (que 
mes inter1ocuteurs soient, au passage, remercies pour leur patience). Les 
allusions a ces entretiens qui figurent dans cette etude seront donc 
formulees de maniere tres indirecte mais, je 1'espere, transparente pour 
le lecteur (encore que fort peu scientifique...). Plus grave est le fait 
que je n'ai pu comprendre certains propos, notamment ceux des magasiniers 
auxquels je me suis adressee, faute de maitriser les expressions 
ceci fait partie des risques 
de IV expatriation. 
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I. UN SERVICE UNIQUE 
L'objectif de cette premiere partie est d'analyser 
1 apprehension des problemes specif iques poses par 1'accueil d'un 
point de vue organisationnel, c'est a dire de voir en quoi la 
bibliotheque a mis en place une structure propre a repondre de f acon 
souple aux besoins de 1 * usager, 
II convient „ dans un premier temps de mettre en lumiere la place de 
1'accueil dans 1'organisation d'ensemble de la bibliotheque II est 
revelateur„ en effet, d'observer si ce concept d accueil a ete assimile 
par 1'organisation au point de mobiliser une certaine quantite de 
personnel dans une structure nettement distincte aux cadres et fonctions 
clairement definis ou s'ii fait partie des charges normales ou annexes de 
telle ou telle categorie de personnel.Les priorites de 1'etablissement 
peuvent s'en trouver ainsi partiellement explicitees. 
Par ailleurs. la def inition des taches respectives et 
1 organisation du travail permet d'evaluer la flexibiiite d'un service 
qui pourrait, par son importance meme, souffrir d'une certaine rigidite 
f onctionnelle. Cest pourquoi je m' interesserai a la repartition des 
taches et a 1'etude des postes de travail ainsi qu'a la gestion 
proprement dite du personnel, notamment en termes d'amenagement des temps 
de travail, question determinante dans les services d'accueil^. 
Enfin, la nature meme de 1'accueil impose qu'il fasse le lien entre 
1'usager et ce que l'on a coutume de nommer les services internes, 
j'etudierai donc les problemes souleves par cette question toujours dans 
le cadre d'une structure unique comme celle de Constance pour conclure 
sur le role plus particulier, dans ce contexte, du service d'xnformation, 
interlocuteur privilegie des lecteurs. 
7 voir a ce sujet: Lamarque, D,, L' apport de 1'amenagement du temps de travail a 1'amelioration de l aceueil dans les 
services publics. 
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1) Structure du departement accueil: 
1.1) Place dans la structure d'ensemble 
On peut distinguer quatre grands services dans la bibliotheque de 
Constance: 
- le departement informatique 
- le departeaent de traitement du livre 
- le departement "accueil" 
- les conservateurs charges du developpement des collections 
Une partie du traitement des ouvrages s'e££ectue dans 
unites de commande, de controle et de catalogage des ouvrages, chaque 
team ayant a sa charge un certain nombre de matieres. Ces teams sont 
i ndependan ts, c'est a dire qu'lls sont £ onct ionnellement et non 
hierarchiquement rattaches au conservateur responsable des acquisitions 
de leur secteur, la coordination etant assuree par des reunions 
hebdomadaires ou bimensuelles. 
1'ensemble des activites de la bibliotheque est ainsi centralise en 
un petit nombre de gros services tandis que se developpent parallelement, 
1'informatisation aidant, de petites unites autonomes et decentralisees 
mieux a meme de repondre rapidement a certain nombre de contraintes. De 
fait, 1'organisat ion en teams permet, entre autres avantages, d'assurer 
un meilleur suivi des fournisseurs et un traitement adapte des ouvrages 
selon 1'urgence de leur presence en rayon. 
L' existence d' un service de 1'usager a cote des grands services 
classiques consacres aux taches proprement bib1iotheconom iques est deja 
en soi revelatrice : adaptee ou non, il y a a Constance une prise de 
conscience et une politique de 1'accueii, si bien qu'on n'abandonne pas 
les contacts avec le lecteur aux initiatives ponctuelles d'individualites 
douees ou appreciant les contacts humains, mais qu'on le juge 
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"organisable" et que 1 ' on 11 inscrit dans la duree ( ce qui, en soi, 
implique aussi une notion de perfectibilite, en tous cas, d'evolution). 
En 1'occurrence, ce "service (ou departement) de 1'usager" a pour 
mission explicite d'assumer et de coordonner tous les services qui 
mettent directement en contact les usagers et le personnel de la 
bibliotheque mais aussi toutes les mesures materielles facilitant 1'acces 
du public a ces services. 
1.2) les principaux postes de responsabilite 
la repartition des postes de responsabilite a 1'interieur de ce 
departement denote elle-meme d'une certaine conception de 1'accueil; les 
postes se repartissent notamment selon deux modalites principales: 
- d'une part, 
elon le principe des — d'autre part, 
teams et qui, pour des raisons de proximi te a 1'usager et de coordination 
des services rendus, se situent dans le departement de 1'usager. C'est le 
cas de 1'equipe d'acquisition et de traitement du f onds audiovisuel: 
cette petite equipe se situe dans les locaux du departement accueil et 
participe aux reunions de service bi-mensuelles aais elle rend avant tout 
des comptes aux conservateurs responsab1es des acquisitions et constitue 
un fonds sur la base d' enregistrements et d' achats en suivant leur avis 
ou celui des etudiants et enseignants en aediatologie. Amenee a avoir 
plus de contacts avec 1' usager du fait de ce mode de constitution des 
fonds et des competences que requiert la manipulation de certains 
materiels, cette equipe a tout naturellement ete rattachee au departement 
"accueil". 
Quatre postes sont sous 1'immediate direction du responsable du 
service, assimile conservateur : 
|les responsabilites d'etablissement 
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relatives a 1'espace public de la bibliotheque. Ce poste est occupe par 
un bibliothecaire. 
* Sous la. meme responsabi1i te, bien que formeliement distinct, se trouve 
le poste charge des questions relatives au pret sur place qui supervise 
les equipes de magaziniers charges du rangement en rayon et les activites 
relatives a 1'enregistrement des emprunts. 
* un poste charge du pret entre bibiiotheques. sous ia direction d'une 
bibliothecaire assistee d1une seconde bibixothecaire. 
pcrconnei, de ieur pian de travail), ce posts est egaiement attribue a 
une bibi iothecaire. 
les deux Dreiiers postes reunissent sous une meme direction des 
activites tres diverses et la designation officielle de ieur responsabie 
est " organisateur du departement!! . Beaucoup pius tournes vers une iogique 
de £onctionnement interne que les deux autres postes, ils imposent une 
co i1aborat i on e t r o11 e avec les d i £ £ erent s consexvateurs charges des 
acquisitions (ces activites, pour unc grande part, s'inscrivant dans ia 
cont ir.ua t ion logique de ia leur) mais aussi avec ia direction du 
departement et de la bibiiotheque. Ils etaient ainsi 1'occasion d'evaiuer 
le degre d'integration du departement aux services internes. 
Les taches qui reievent directement de ces postes sont 
essent iei iement 1'eiaboration des plans de travail et les mesures 
quotidiennes reiatives aux locaux coiiime de superviser ie travaii de 
1'entrsprise chargee du nettoyage. Base sur ia rotation de petites 
equipes, ie pianning des personneis ne presente pas, en soi, de 
dif f icuites insurmontabies mais les pertes d'heures de travail pour des 
raisons svndicaies, de sante ou de conge d'anniversaire imposent de doser 
savamment ie recours aux vacataires: seion ie responsabie du poste, 
environ 20% des heures de travaii sont ainsi perdues par an et c'est 
i'appreciatlon de ce type d'urgences qui sollicite beaucoup d'energie. 
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Le responsable de ces postes doit par ailleurs veiller a tous les 
problemes relatifs a 1'amenagement et a 1'equipement des locaux, il lui 
revient, selon lui, d'en apprehender 1'importance et de faire circuler 
1'information soit en direction des magasiniers responsab1es de secteurs, 
soit en direction des conservateurs. 
Cest alors le conservateur responsable du departement qui sert de 
relais dans les reunions hebdomadaires des conservateurs; Xa decision est 
prise en commun par un vote a valeur consultative et mentionnee dans un 
protocole qui n'est pas seulement soumis aux seuls responsables mais 
encore a 1'ensemble du personnel. II s'agit des lors de faire appliquer 
ces decisions, quitte a les rediscuter, mais avec 1'ensemble du personnel 
du departement, en reunion de service. II m'a ete donne d'assister a 
plusieurs reunions de cette nature et les questions debattues portaient 
aussi bien sur la politique generale de 1' etablissement que sur la 
necessite de substituer des rayonnages doubles a des rayonnages simples 
dans le centre d'information. 
une certaine coherence a la politique de la bibliotheque et evite 
1'isolement du departement usager en impliquant les conservateurs charges 
des acquisitions. Le responsable des postes assure alors la transmission 
de 1'information et prend les mesures permettant 1'application des 
decisions en collaboration directe avec le directeur du departement. 
De meme, les reunions de departement sont souvent 1'occasion de 
demander aux magasiniers de veiller a tel ou tel aspect materiel des 
rayons sous leur responsabilite: ici pour placer des tables non encore 
utilisees, la pour apprecier le degre d'encombrement de telle ou telle 
etagere. Plus que les entretiens, c'est ici 1'observation qui m' a permis 
d'apprehender le poids des uns et des autres dans les decisions relatives 
a net. aspect. En 1 'ocnurrence, le travail de coordinat,ion/communication 
interne au service apparait nettement a la charge du poste susmentionne 
d'autant que son responsable est 1'interlocuteur naturel du personnel 
dans la mesure ou il organise egalement son planning et supervise ses 
taches. 
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Les taches d' mformation sont, quant a elles, menees en etroite 
collaboration avec les conservateurs concernes: les guides d'utilisation 
sont ainsi rediges en commun, les seconds assurant le contenu 
intellectuel des brochures et le premier leur mise en page et leur 
edition et veiliant a 1'approvisionnement de la banque de pret. C'est la 
cependant une tache secondaire, les guides, une fois elabores, ne 
necessitent pius que de simples reeditions voire une succincte mise a 
jour. 
Le posfce de dlrection du PEB . >: decline en deux taches aajeures: 
d' une part, 1'organisation des activites du personnel, celui-ci venant 
des dif ferents secteurs de la bibliotheque (la tache de bibliographie est 
une tache annexe pour 15 bibliothecaires appartenant aux teams ainsi que 
pour 7 stagiaires conservateurs ou bibliothecaires), d'autre part, le 
controle des travaux et la decision d'affectation des demandes de pret. 
Le traitement des demandes s'organise en effet en deux temps: les 
ouvrages demandes font 1'objet d'une recherche soit dans les catalogues 
inf ormatises, soit sur microflches, les references dif f iciles a trouver 
sont conf iees a des bibliothecaires plus experimentes. Dans un second 
temps, les fiches sont supervisees par la responsable et expediees 
directement, dans 95% des cas, aux bibliotheques concernees (c'est a dire 
sans centralisation des demandes a Stuttgart ou se trouve le catalogue 
central). La responsable est ainsi essent iellement en contact avec les 
bibllotheques de la region d'autant que plusieurs bibliotheques des 
environs f inancent, depuis 1990, une navette automobile. Un dernier 
aspect non negligeable, et juge plus interessant, de ce poste consiste a 
recevoir les demandes non satisfaites et a tenter d'ultimes recherches, 
notamment aupres des centres de documen t a t i on des organismes de 
publication ou en direction de 1'etranger (essentiellement les Etats-
Unis). Les contacts directs avec le lecteur sont rares: les deaandes 
d'eclaircissement (en cas de fiches incompletes) ou avis d'echec sont le 
fait soit de cette responsab 1 e soit de son assistante et se presentent 
sous formes de formulaires a cocher. Si des explications sont toujours 
possibles, elles sont peu demandees et ce sont surtout les enseignants 
qui les sollicitent. 
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II faut noter par ailleurs que la collecte de statistiques 
reiatives au PEB actif comme passif est, depuis peu, partiellement a la 
charge de ia directrice de ce service car Constance cherche a moderniser 
le pret entre bibliotheques 
Une grande partie du suivi des prets est assuree par 1'OPAC de la 
bibliotheque et les trois premiers rappels pour retard sont 
automat iquement expedies. La responsabilite du service rec 1 a*ations se 
justifie avant tout par la necessite d'un interlocuteur entre la 
bibliotheque et 1'usager afin de resoudre les litiges. L'essentiel de 
1'apres-midi est occupe par ces entretiens avec ies iecteurs, activite 
i-car eiie exige beaucoup de dipiomatie- mais egaiement 
Ce poste est en •LC3 VL 
reiation avec de tres nombreux services de ia bibiiotheque, la perte d'un 
ouvrage par un lecteur imposant de s'adresser aux conserva teurs 
respectifs (pour juger de la necessite de racheter 1'ouvrage), aux 
equipes de traitement du iivre pour estimer ie prix du traitement de 
1'ouvrage, au PEB iorsque 1'ouvrage n'est plus edite et qu'ii faut ie 
photocopier, au service d'equipement pour estimer ie prix d'une reliure 
dans ce dernier cas. . . Les rapports avec les librairies de ia viiie se 
bornent a une commande dont la facture sera directement adressee au 
iecteur fautif. 
On notera par aiiieurs que le pret entre bibiiotheques appartient a 
ce service aiors qu'li est traditionnellement distinct dans ies autres 
bibi iotheques en Aiiemagne comme en France. Le fait que nous nous 
trouvions en bibliotheque unique est certainement pour beaucoup dans ce 
rattachement, la piupart des bibliotheques universitaires s'estimant deja 
satisfaites iorsqu'eiies sont parvenues a coordonner le PEB dans une 
structure commune. Toutefois, ceci participe egalement d'une certaine 
conception du service au public : la bibliotheque n1est pius pergue 
uniquement comme un iieu disposant d'une certain nombre de volumes mis a 
ia disposition du lecteur mais aussi comme un service de fourniture de 
documents, on y doit des iors considerer ie pret entre bibliotheques 
comme ie pro iongement logique de son activite de constitution de 
coiiection et d'accueil du lecteur et concevoir ainsi la bibliotheque 
dans un reseau : la dissociation n' est pas de mise puisqu'elle porte sur 
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les moyens non sur la f inalite qui reste la meme a savoir la satisfaction 
de 1'usager. 
Une seconde remarque est relative aux multiples activit.es du poste 
de coordination: la manipulation des statistiques relatives aux emprunts 
permet d'assurer une bonne repartition des personnels en fonction des 
flux que 1 'on peut degager avec certitude. elle peut egalement influer 
sur certains choix relatifs au f onct ionnement des banques de pret „ 
notamment en termes d'horaires, mais aussi en termes de signalisation ou 
d' inf ormation au lecteur, nous reviendrons plus tard sur ces deux 
questions mais il s' agissait. de relever d' ores et deja cette j 
dire 
pouvoir de reaction immediatt au double sens du terme. 
2) Repartition des taches: 
2.1) Ressources internes: 
le service comprend 48 personnes pour un total de 
Seuls de rares membres du personnel exercent une activite unique, les 
deux principal 23 5.C tivites partagees etant, pour le personnel, le 
classement et le rangement en rayons ( 1'essentiel du fonds est en libre 
acces ) et 1'enregistrement des prets. 
Neanmoins, le travaii aux banques de pret n excede pas plus de deux 
neures. les magasiniers f onct ionnant en equipes de deux et se partageant 
la responsabilite d'une section. Cette egaie repartition des taches en 
contact avec le public et des taches de rangcacnt se generalise dans les 
bibliotheques, elle a 1 'avantage de ne pas condamner le personnel a une 
activite unique et la relation avec le public est ressentie de fagon 
globalement positive, sinon toujours valorisante ainsi qu'on a trop 
souvent tendance a 1'af flrmer par principe. Un autre interet de cette 
rfepartition est la gestion souple du planning du personnel, les postes de 
pret fonctionnant par plages de deux heures, les modifications de 
derniere mmute se revelent aisees. II faut egalement noter qu'en raison 
des larges horaires d'ouverture et de 1'absence de fermeture annuelle, il 
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n'est jamais procede au rec1assement svstematique des ouvrages alors meme 
que 1 "essentiel du fonds est en libre acces : 1 'une des taches que se 
partagent deux membres du personnei de ce service est de retrouver les 
ouvrages portes manquant soit a 1'occasion d'une demande de pret inter, 
soit par la reclamation d'un lecteur. Paralieieaent, certains membres du 
personncl sffsctusnt 1'esssr de ieur 
conditions de travail font d'aiiieurs 1"objet 
Une exception a cette generale polyvalence 
equipe de troi: 
et ceiui du poste d'accueii, equipe d| 
-eci est important a signaler car ies recentes decisions 
manageriales ont partieiiesient modifis cet ctat de fait de f agon 
reveiatrice comme nous le verrons plus ioin. 
2.2) Ressources externes 
Deux services principaux monopolisent les ressources externes, iis 
necessitent tous deux ie recours a un personnel quaiif ie, il s"agit du 
PEB et de 1'information au lecteur. Cette cciiaboration se deciine sous 
plusieurs aspects et un bref expose permettra de souligner 1'interet de 
cette cooperation entre services du point de vue de 1'organisation du 
service et de 1"accueil en generai. 
Ince est ouverte durant cinq heures les samedis et 
tous les autres soirs de la seaaine jusque 17 heures„ un rouiea.ent a ete 
instaure pcur permettre un foncticnnement prolonge de ce pcste si bien 
que chaque conservateur doit assurer des permanences mensuelles a la 
banque de reference tandis qne des bibliothecaires experimentes assument 
la charqe du samedi. Le service "accueil" peut ainsi se permettre des 
horaires d'ouverture plus importants en disposant d 'un surcroit horaire 
en personnei quaiifie. La necessite pour ces personnels de repondre a des 
demandes d'information generaies sur la bibliotheque, ies ramenant de 
plain pied a la f inaiite de leur tache, peut leur permettre de reiever 
certains dysf onctlonnements ou, plus communement, ies rappelle a 
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souvent occultee par les imperatifs proprement bibliotheconomlques qui 
president a. leur tache quot idienne. Toutefois, cette obligation de 
service est souvent ressentie comme telle et la trivialite des questions 
du lecteur moyen induit a regarder cette tache comme dequaiiflante et a 
lui preferer la formation de 1 * usager8. 
* La formation du lecteur est a la charge du personnel permanent du 
service d'inf ormat ion, neammoins, certaines f ormat ions specialisees, 
comme les formations a la bibliographie ou a 1 'utilisation des CD 10M 
sont menees par les conservateurs. De plus, lors des rentrees 
universi taires, ils assurent principalement les visites guidees 
quotidiennes de la bibliotheque qui sont alors proposees a 1'usager 
pendant plusieurs semaines. 
* Le PEB fonctionne sur le meme principe d'investissement momentane des 
personnels en fonction de la demande de 1'usager : il mobilise, selon 
1'importance et la complexite des demandes un certain nombre d'heures de 
bibllothecaires a raison de deux a trois heures quotidiennes de recherche 
bibliographique. La moyenne pour 1'annee, selon la responsable du 
service, s'eleve ainsi a dix heures par senuiine pour une quinzaine de 
personnes, stagiaires non compris. 
Ce principe assure une adaptabilite certaine au service "accueii" et 
repose sur une conception souple de 1'organisation du travail orientee 
autour des besoins de 1'usager : besoin de formation prioritaire en debut 
de semestre, besoin mieux reparti de formations specif iques, besoin, 
enfin, d'une litterature speciaiisee non disponible sur place. 
8 Cette remarque se fonde sur les declarations de trois conservateurs. 
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3) Une approche organisationnelle de 1'accueil 
Ces preaiers elements, joints a d'autres mesures, devraient permettre 
d'evaluer ie degre d'adaptation de 1'organisation aux imperatifs de 
1'accueil. 
3.1) Anticipation des besoins 
Une approche organisationne11e du probleme de 1'accueil doit avant 
tout reposer sur une serie de mesures previsionnelles fiables des 
besoins. Le lien statutaire entre le recueil de tous types de 
statistiques relatives a la bibliotheque et 1'etablissement du planning 
du personnel a deja ete precedemmen t souligne: la manipulation des 
statistiques relatives aux emprunts permet d'assurer une bonne 
repartition des personnels en fonction des f lux que 1' on peut degager 
avec certitude, elle peut egaiement influer sur certains choix relatifs 
au £onct ionnement des banques de pret, un poste d emprunt "de secours" 
nouvellement mstalle, eu egard a 1'augmentation croissante des emprunts, 
devrait permettre de conf irmer cet avantage. Les seules statistiques 
d' enregistrement de pret sont des indicateurs fiables sur la duree, les 
mois les plus charges9 ( octobre et novembre) pouvant etre aisement 
identifiables et abordes avec un surcroit d'auxiliaires etudiants. Les 
enregistrement d'emprunts se faisant mformatiquemen t, ce type 
d instrument de mesure n'est pas dif f icile a mettre en place; de meme 
qu'il n'est pas difficile de degager un ratio nombre d'etudiants/nombre 
d'emprunts pour mieux apprehender 11augmentation de 1'ef fectif etudiant 
et ses consequences sur 1'accueil, notamment en termes de gestion des 
flux a la banque de pret. 
La bibliotheque dispose egalement d'un systeme de reservation 
qu'elle evalue avec regularite en relevant non seulement le nombre de 
reservat ions sur 1'OPAC, mais encore les ouvrages reserves et non 
empruntes par la suite, une croissance de la demande comme une 
augmentation du pourcentage de non emprunts pouvant amener a prendre 
d'autres mesures quant aux conditions generales de retrait de ces 
ouvrages ou quant a la responsab ilite de leur delivrance a 1"usager. 
9 voir annexe. 
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Cest ainsi que 1 'on a procede, depuis peu, a la reorganisation de cette 
tache. 
3.2) Le principe de polyvalence 
Deja evoque dans 1"association classement en rayons/enreglstrement 
des prets, ce principe est en voie de generalisation pour tous les postes 
en contact direct avec le public. 
Une modif ication recente des lieux a permis de rapprocher le 
service charge a la fois de 1'inscription du lecteur et de la delivrance 
des ouvrages en pret inter avec les postes d "emprunt et de retour des 
ouvrages. Ces postes demeurent distingues spatialement par des acces 
dif ferents, le premier se trouvant en dehors de la zone de controle 
antivol, mais ils communiquent entre eux par les rayonnages ou se 
trouvent disposes a la fois les ouvrages reserves et les ouvrages 
demandes par PEB. Les horaires d'ouverture du service d'mscription 
etaient auparavant tr*s restreints du fait du petit nombre ( deux 
personnes et demie ) de personnel iegaiement autorise a toucher des 
sommes d'argent. Cette nouvelle disposition permet a toute personne 
travaillant 4 1'enregistrement des prets d'mscrire un lecteur ou encore 
de lui conf ier un livre emprunte dans une autre bibliotheque du pays, 
toutes activites qui ne demandent pas la manipulation de liquidites. Ces 
services au lecteur voient ainsi leurs horaires d'ouverture hebdomadaires 
passer de 38.45 a 90 heures. 
De meme, le personnel du poste d'inscription pourra etre amene a 
delivrer les ouvrages reserves ( il dispose pour ce faire d'un apparei1 
d"enregistrement) et, eventuellemen t, a soulager le personnel a 
1'enregistrement dans les moments de grande af fluence en se deplagant 
jusqu au poste d emprunt supplementaire. 
Les premieres observations faites, mais sans grand recul, 
1'experience ne datant que d'un mois, amenent 4 conclure a une veritable 
redistr ibut ion des charges de travail dans la mesure ou, ce que je 
continuerai a nommer, faute de mieux, le service d'inscription bien que 
cette appellation ne soit plus guere valablc, ce service, donc, sans 
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porte de controle et n'imposant pas de passer les portes de la 
bibliotheque attire les gens presses qui souhaitent simplement retirer un 
livre reserve par leurs soins. Ceci constituera, si cet effet inattendu 
se prolonge avec la rentree des etudiants, un surcroit de travail 
important pour cette partie du personnel et, par voie de consequence, une 
rlnqfr.idoi iun du scrvicc t.andis que les demandes de service allant dans 
le sens inverse ne sauraient etre que ponctuelles - du fait de la faible 
frequentation en soiree - et mieux reparties dans le temps. 
J*ai voulu confirmer cette observation empirique faite 
conjointement avec le personnel par le questionnement tout a fait 
aleatoire d'un petit nombre d'usagers10 : mon impression s'en est trouvee 
conf irmee et j"ai obtenu, de trois personnes, la remarque supplementaire 
indiquant que ce service etait auparavant connu pour sa rapidite a 
1'mverse des services de pret soumis aux aleas de 1'af fluence. 
II convient d'etre attentifs a ces effets inattendus de la 
polyvalence afin de ne pas rendre celle-ci insupportable au personnel en 
desequi1ibrant un service. 
Certains postes, enfin, confies a des personnels peu qualifies, 
permettent d' appuyer les responsables de tel ou tel service en cas de 
besoin, cette formule n'est pas, en soi, tres originale, mais son interet 
reside iei dans la definition meme de ces postes - qui peuvent 
representer jusqu'a cinq taches diverses — et ieur rattachement au 
service d 'accueil11 . 
3.3) Gestion soupie des temps partiels et des vacataires 
la iegisiation aiiemande permet un large recours aux emplois 
d'etudiants en particuiier, ies iarges horaires d"ouverture sont rendus 
possibies par une dotation particuiiere en heures de travaii. Cest 
ainsi, par exempie. que ia bibiiotheque de Constance beneficie, pour 
10U s agit d un echantillon de huit etudiants et de deux usagers dits "extemes" interroges en periode de relative 
affluenee (debut d apres-midi ) dans le eours de deux journees a deux semaines d intervalle: Ces persormes sont 
toutes des habituees de la bibliotheque et ont ete informees de ee ehangement de fonetion par le prospeetus 
presentant les nouveaux amenagernents (pour 6 dentre elles ) et par ouie-dire (pour les 4 demieres). 
11 voir en annexe iorganigramme du departement accueil. 
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1'annee 1993, d"un total d'heures etudiantes s'elevant a 8472 dont 
heures accordees pour ses ouvertures nocturnes. 
L'interet de ces heures est qu'eiies ne sont pas mensuaiisees mais 
gerables en f onction des besoins durant toute 1' annee. Cest ainsi que 
les periodes de vacances du personnel durant les mois d'ete ont ete 
partieileaent compensees par 921 heures de travail etudiant ( contre une 
moyenne mensuelle de 540 heures ). 
Le responsable du service dispose ainsi d'un capital horaire annuel 
parallelement a celui, mensuel, de son personnel fixe. La tache 
esentielle des etudiants est similaire a celle des magasiniers, en sorte 
que cette repartition adaptee du temps de travail se repercute sur 
1'accueil au public notamment pour 1'enregistrement et le retour des 
ouvrages aais aussi le classement dans la journee des ouvrages en rayon. 
Ces vacataires sont les garants de la souplesse de f onct ionnement 
du service "accueil", et, pour reprendre 1'cxpression de Michel Melot , 
ils representent "une formule permanente et constitutive du 
fonctionnement de la bibliotheque". Le fait que certaines heures soient 
octroyees en raison des horaires d'ouverture souligne bien que la 
bibliotheque est parvenue a faire passer ce message aupres de 
1'universite. 
II est a noter toutefois que des raisons d'economie ont conduit la 
direction de 1'universite a reduire 1 'autre plage horaire de vacataires, 
les resultats sur 1'accueil en ont ete lmmediats - et tres revelateurs de 
1'impact considerable de cette politique des vacataires sur 1 'accueil -
puisque, depuis 1992, il est demande aux etudiants de ranger eux-memes en 
rayon les ouvrages consultes. Le sacrif ice de cette offre de service qui 
compensait d'un point de vue pratique 1 lmpossibilite de proceder a un 
ilement annuel. a accru 
d'autant les declassement d'ouvrages et renforce pour 1'usager les 
inconvenients de 1'acces libre. ^ 
Apres avoir examine 1"accueil essent iellement d'un point de vue 
quantitatif, c"est a dire en termes de quota horaires et de gestion des 
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£ lux, il convient d'aborder 1'aspect purement qualitatif des rapports 
avec 1'usager mais ce toujours du point de vue organisationnel. 
4) Un service a 1'interface 
4.1) Igcalisation du service 
Le service "accueil" est localement decentralise, il se situe au niveau 
quatre du batiment, celui-la meme qui fait communiquer les deux secteurs 
principaux de la bibliotheque : les secteurs G ( Geistwissenschaf t) et S 
( Sozialwissenschaf t ). Ce niveau regroupe toutes les sorties de 1'espace 
public de la bibliotheque et of fre un acees au batiment d'administration. 
Cette position le situe symboliquement a 1'interface entre 1'usager et 
les services internes de la bibliotheque. 
4.2) Travail en front-office 
Cette position garantit au personnel la possibilite de passer plus 
aisement des services internes a 1'espace public de la bibliotheque. Les 
recents amenagements ont verifie la tendance actuelle a 1'ef facement du 
back-of f ice dans la mesure ou toutes les activites de rapports direct 
avec le public ont ete installees dans 1'espace public. Le poste de 
reclamations se trouve desormais non loin des postes d'emprunts dans 
1'entree principale/ le service d'inscription au lecteur n'est plus 
directement rattache aux services internes mais aux postes d'emprunts de 
1'entree principale. On voit ainsi que se trouvent regroupes une grande 
partie des services au lecteur; un second pole important est constitue 
par les services de reference et de PEB au coeur du centre de reference. 
Outre les avantages de ce regroupement pour faire face aux aleas de 
la demande (en vertu du principe de polyvalence precedemment developp^), 
ceci permet d1informer le lecteur de 1'existence d' un service aieux que 
ne le ferait la plus efficace des signalisations. Le personnel est 
6galement plus disponible pour 1'usager : il n'a pas A se deplacer vers 
1" espace public non plus que le lecteur n' a a se rendre dans les services 
( ce qui decourage souvent bien des demarches). 
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Le poste de PEB est tres logiquement installe a proximite des 
ouvrages de reference, mais sa presence dans 1'espace pubiic peut se 
motiver 6gaiement par un souci d'xnformation sur ie service : 1'usager 
connait 1'existence de ce service pour le voir fonctionner 
quotidiennement face aux postes de consultation de 1'OPAC. En 1'absence 
des bibliothecaires de reference, ce service est 1'interlocuteur "de 
secours" de 1' usager, ce qui ne va pas bien souvent sans le gener dans 
son travaii. La proximite de ia banque de reference et de ceiie du PEB 
assure egaiement le lien symbolique aux yeux de 1'usager entre les fonds 
propres de la bibliotheque et la documen t a t i on exterieure a la 
4.3) La garantie d"un interiocuteur unique 
II peut sembler paradoxal„ apres avoir 6voque 1'evoiution vers ia 
polyvaience, de parler d'interiocuteur unique; cependant, certains postes 
sont clairement identif ies a une seuie personne et ce notaament dans le 
quatrieme service du departementv a savoir ceiui qui gere ies reiations 
directes, "institutionnaiisees" a 1"usager. 
L*un des avantages enonces par 1'organisation de ce regroupement en 
un service unique est 1'identification d'un interiocuteur unique : ie 
directeur du service, qui est 1"intercesseur ultime en cas de litige, 
capabie, donc. d'introduire une certaine souplesse dans les multiples 
regies qui regissent ies rapports de 1'usager 4 ia bibiiotheque ou de 
trancher lors de confiits opposant le personnel et un lecteur. La 
bibiiotheque cherche ainsi, de fagon tres simpie, a conserver un aspect 
"hurnain" necessaire a son image dans le pubiic d"autant qu'elle constitue 
une structure imposante aux regles de f onct ionnement multiples qui 
peuvent sembier obscures voire hostiiement bureaucrat iques a 1 usager 
moyen12. Une autre tache de reiations pubiiques confiee au directeur du 
12 Je traduis ici les propos du chef du departement. 
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service est 1'accueil des prcfesseurs nouvellement ncmmes et une spologie 
par la demonstration de la structure originale de la bibliotheque. 
De meme. le service des reclamations est confie a une personne 
unique alors que c« service n"existe pas dans la plupart des 
bibliotheques universitaires ou cette tache constitue une activite 
secondaire surtout dans les bibliotheques informatisees et ou le suivi 
des cas les plus litigieux est sous la responsabilite des conservateurs 
des domaines d'acquisit ion concernes. Encore une fois. ceci revient a 
humaniser queique peu 1'image de la bibiioth^que, 1'interiocuteur etant 
toujours en mesure de transiger avec le reglement tres strict de la 
bibliotheque. Ce type de poste exige ainsi de frequentes prises 
d"initiatives et 1'interet de 1"usager autant que la coherence de la 
bibliotheque en la matiere repose sur la stabilite du personnel. La 
conception du programme informatigue prevoit et favorise ces prises 
d'mitiative puisqu'il y a moyen de stopper momentanement, par une 
procedure manuelle simple, 1'enchainement des rappels au lecteur si ce 
dernier s'est manifeste pour justif ier son retard par exemple; c1 est 
ainsi qu'll a ete procede en 1992 a 500 interruptions de cette nature. 
II faut souligner par ailleurs que ce critere d'interlocuteur 
unique vaut pareillement a 1'interieur des services lorsqu'il s"agit, par 
eHemple, de proceder au remplacement d'un ouvrage perdu ou deteriore 
le meme principe prevaut encore pour les bibliothecaires de 
ref6rence en contact permanent avec le public, il autorise, entre autres, 
une certaine familiarite qui favorise la demande de renseignements et 
permet le suivi particulier d'un lecteur dans ses recherches. 
Ceci n'est pas non plus contradictoire avec le minimua a savoir 
pour chaque membre du personnel afin de pouvoir renseigner le lecteur; 
tout au contraire, il est tres aise de renvoyer celui-ci au bon 
interlocuteur si bien que s'en trouve facilitee 1"identification des 
personnes ressources du cote des personnels et celui des fonctions du 
cote des usagers. 
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5) Le role de la banque de reference dans ce contexte 
Une des taches du service d'information au lecteur est d"assurer ce 
dialogue usager/bib1iotheque mais il convenait de lui assurer une place 
particuliere etant donnee son importance dans ce dialogue. 
5 . 5L) Presentation de 1 'enquete 
Les statistiques etablies a la banque de reference devaient 
permettre de degager 1 lmportance de cette tache : ies flches a remplir 
par le personnel les engageaient a distinguer les questions en rapport 
dnect avec ies services mternes de ia bibl iotheque ou avec 
des questions pius proprement bibiiographiques ou liees a 1 
de la bibliotheque. Ma i heureusemen t, la periode choisie pour ces 
statistiques, periode reiativement calme de vacances, n'a pas permis 
d'obtenir des resuitats particulierement probants sur cette question 
puisque seuies 2,4% des transactions ont mis ia banque d'information en 
rapport direct avec ies services ou avec 1'exterieur. J essaierai 
d'evaiuer s' ii convient de reiativiser ces resultats en m'appuyant, en 
premier iieu sur ies temoignages du personnei de reference, d'autre part 
sur ies materieis et documents a disposition des bibiiothecaires de 
reference. 
On notera toutefois que, sur ia periode du mois de septembre, sur 
questions posees a ia banque d'information, 49 questions ont ete 
orientees vers ies services internes de ia bibliotheque, dont ies 
conservateurs et ies teams, questions qui se repartissent comme suit: 
- 22 questions concernant ie " T&cheTcJiiei-tfiea&t", c'est a dire la 
demande de iocalisation d un document non sorti mais introuvable en 
rayon. Les ouvrages expedies a ia reiiure, principaiement des 
periodiques, peuvent ainsi etre photocopies par 1'usager s'ils se 
trouvent encore dans ia bibliotheque, au service reliure notamment 
- 16 questions portant sur les catalogues (en 1'occurrence, 
essentlellement sur 1'OPAC de la bibliotheque). Les ouvrages etant 
catalogues sommairement au moment de la commande, leurs references se 
trouvent deja dans 1'OPAC et un usager peut demander a savoir s'll est en 
cours de traitement afin de pouvoir le consulter. 
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- 3 questions concernant les 
s'agissait d * assurer ia satisfaction de 
expiicitement prevus par la bibliotheque). 
- 6 questions d orientation vers les services concernes. 
- 1 question partlculiere. 
e ia bibiiotheque (ii 
besoins particuiiers non 
On peut en conciure que 1"esseatiel des relations avec les services 
porte sur la iocaiisation des documents dans ies services eux-memes, ie 
iecteur doit etre en mesure, s' li ne trouve pas 1'ouvrage recherche, de 
savoir pourquoi et comment, ceci evite ies frustrations et autorise 
eventue11ement ia photocopie de 1'ouvrage momentanement indisponibie. On 
perc;oit donc mieux ie roie de transmission indispensable de 1'information 
assure par ie service de renseignements : ii assure, autant que faire se 
peut, la compatibiiite entre les imperatifs proprement 
bibliotheconomlques et les besoins du lecteur et contribue a la 
transparence de fonctionnement de la bibiiotheque. 
5.2) les outiis et ies principes: 
5.2.1) Consignes 
le mot d' ordre du service de ref erence est de repondre a toute 
question, qu 'elle concerne de pres ou de loin ia bibiiotheque. les 
bibliothecaires affirment ne pas s'imposer de que1conques iimites, meme 
si, durant ies periodes d'activites intenses„ ils reconnaissent respecter 
certaines priorites, essentieliement cependant en ce qui concerne ies 
demandes par correspondance ou ies travaux dif ferables comme ies 
photocopies de documents demandees hors cadre PEB et dont la 
responsabilite leur incombe. 
Ce mot d'ordre s'expiique partieiiement par 1'importance du 
personnei de ce service reiativement a ce que connaissent les 
bibiiotheques universi taires aiiemandes : trois bibi iothecaires 
travaiiient ainsi en permanence a ia banque d'mformation excepte ie soir 
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et le samedi. Ce nombre lui-meme ( avec toutes ses implications 
budgetaires), et le caractere restreint, nous y reviendrons, des taches 
paralleles de ce personnel d"accueil temoigne de la volonte de 
1'organisation de conserver a ce poste la def inition ia plus large 
possible et de favoriser, grace a une grande disponibilite, la prise 
d'initiatives. Cette prise d"initiatives s'organise sous forme de petits 
defis face aux questions les plus inattendues ou sous forme d 'une 
atteatiott particuliere portee a 1'actualite susceptible d'interesser le 
lecteur. Cest ainsi que la periode du referendum europeen a amene a 
constituer une bibliographie sommaire et a etablir une liste des cotes 
et assure le lien entre la 
: 
II est donc malaise d'etablir un inventaire des operations 
relatives a cet aspect de le fonction de reference, c'est pourquoi 
1' inventaire explicatif des outils a disposition de ce service permettra 
d'en donner une ldee plus precise. 
5.2.2) Lien avec les services internes 
Le service de reference n"a pas vocation a repondre a toutes les 
questions concernant la bibliotheque mais ll doit etre en mesure de 
canaliser le lecteur vers le bon interiocuteur, II n a pas vocation a 
tout faire mais a tout assumer, pour traduire les propos du directeur du 
deflrartement accueil . Les statistiques rendent compte de la realite de 
cette fonction meme s'il faut confirmer son importance par 1'observation 
des moyens que se donne la structure pour ce faire. 
Parmi ces moyens, on peut denombrer : 
- 1 annuaire telephonique de la bibiiotheque qui liste leasemble des 
personnels et leurs attributions respectives, 
- une liste, plus aisement manipulable. contenant les numeros de 
telephone des conservateurs, ceux du service de reliure et du service des 
periodiques ( parce que plus f requemment contactes que les autres), des 
responsables de 1'OPAC ainsi que du service de traitement du livre ( un 
livre est signale par 1 ' OPAC de Constance des la commande et l'on doit 
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pouvoir suivre son parcours dans les services pour repondre aux demandes 
des usagers presses), 
- le planning des personnels, 
- la liste des noms des magasiniers et des secteurs a leur charge, 
- le compte-rendu des reunions hebdomada i res des conservateurs ( ce 
compte- rendu recapitule, sous forme de questions diversss, 1'actualite 
de la bibliotheque sous tous ses aspects), 
- 1'updater etabli par les bibliothecaires du service de reference peut 
etre egalement porteur d*informations sur les services tout autant que 
les questions et reponses ecrites archivees par annee ( seule la derniere 
annee se trouve a poste dans la banque de reference). 
1'actualisation de ces renseignements se fait essentielleaent a 
1'aide du pianning hebdomadaire, des remarques du classeur principalement 
destine aux collegues qui se relaient pour les permanences en soiree et 
le samedi. De plus, les reunions bimensuelles du departement "accueil" 
permettent de glaner des informations plus informelles mais tout aussi 
utiies. 
Enf in, les rigueurs budgetaires imposant de resilier un certain nombre 
d'abonnements, un cahier de consultation des etudiants est dispose sur la 
banque de reference. 
5.3.3) Place dans 1'universite 
Le service de references a par ailleurs dans 1'universite une 
position particuliere dans la mesure ou cette derniere ne dispose pas de 
service d'accuei1 general. Cest donc a lui que revient la responsabi1ite 
d'orienter 1"etudiant vers tei ou tel service d"accueil particulier, de 
1'informer des horaires de bus et autres donndes generales. Ainsi, la 
b»nque d 'information dispose a portee de mam : 
- des guides des transports de Constance et environs, 
- du plan des principales grandes villes environnantes et des localites 
rattachees au Landkreis de Constance, 
- d'un atlas routier du sud de 1'Allemagne, 
- de 1'annuaire telephonique de Constance, 
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— d'une brochure d'information sur ies principales activites culturelles 
et sportives de la ville de Constance, 
- d' un repertoire des cours de formation continue dispenses dans la 
ville 
Plus loin dans la salle de reference se trouvent les autres annuaires 
telephoniques et d'autres atlas comme le veut la vocation d'une salle de 
reference entendue au sens le plus large du terme, 
Cet aspect de leur service ne represente, au dire du personnel de 
reference, qu'une part restreinte des questions posees. Ce que confirme 
la grille d'evaluation avec une proportion de 0.3% des questions posees. 
Leur appreciation personnelie pour sub]ective'"flu 'elle soit, merite d *etre 
aentionnee a titre de temoignage, sa subjectivite meme peut reveier une 
conception plus restrictive de leur role en desaccord avec leurs 
consignes pius generaies de travaii . Ceci n'est pas ie cas : seuis 
certains renseignements specifiques comme ies horaires de bus, ciairement 
signaies dans ies guides g6neraux d'information de ia bibiiotheque, font 
partie des questions recurrentes. Les habitues de iongue date savent 
seuis qu'lis peuvent obtenir ce genre d'informations assez inhabituel en 
bibliotheque. 
L environneaent pius particuiierement relatif aux bibliotheques n 'est 
bien entendu pas neglige et les bibliothecaires disposent de deux outils 
principaux: 
- le "Jahrbuch der deutschen Bibliotheken EDV repertoire des 
mtegrees au reseau informatique aiiemand. Ce repertoire 
offre, outre ies references de ces bibliotheques, une breve description 
du fonds et de son importance, ainsi que de la nature et le nombre des 
personneis. De 1' aveu des bibl iothecaires „ ii n 'y est fait que tres I 
- le " library and information sciences dictionary", pius utiiise car les 
etudiants estivaux du Goethe Institut poursuivent souvent des recherches. 
Pour ce qui est des inf ormations sur 1 'universite eiie-meme, eiies 
consistent, coame on 1 'a vu„ en des renvois d'orientation vers divers 
services ou divers batiments mais ie service de references peut etre 
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amene a repondre a des questions generales sur la nature des 
ense1gnements delivres par 1'universite. II dispose ainsi : 
- du guide general de 1'universite, 
- des guides d'etude des dix dernieres annees, 
- de 1'annuaire telephonique de 1'universite. 
Plus frequentes que dans le cas precedemment evoque, les demandes 
d'information a ce sujet se bornent cependant tres souvent a demander la 
communication de tel ou tel guide d'etude. 
Encore qu'il failie de toute evidence, reviser a la hausse les 
resultats obtenus, cet aspect de la fonction de reference a Constance 
reste largement minoritaire proportionnellement aux autres demandes 
d'xnformation; mais, pour minime qu'll soit, il est fermement inscrit 
dans les attributions de ces postes autant que dans 1'esprit du personnel 
car ll doit contribuer a 1 lmage d une bibiiotheque mtegree a son 
environnement a rebours de 1'image, trop souvent vehiculee des 
bibiiotheques centraies friieusement recroquevi1iees sur ieurs 
prerogatives.il est revelateur d'apprendre que certaines questions 
relatives a ce sujet emanent, en 1'occurrence, des services de 
1'universite eux-memes : la bibliotheque a gagne son pari d'integration 
dans 1' un i vers ite1.3 
13 Je fonde cette remaique sur le temoignage des bibliothecaires de reference et ai personnellement vecu , a la 
banque de reference, 1'appel d'une secretaire universitaire cherehant a localiser le bureau d'un enseignant. 
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II. L'accuei1 et ses publics 
Apres avoir def ini 1"accueil et les taches qui en relevent dans le 
contexte du service "accueil", c'est a dire d' un point de vue 
organisationne1, il faut mettre en scene le second acteur de 1'accueil, a 
savoir, 1'usager lui-meme, dans la mesure ou il 
maitrise de la bibliotheque et des services qui lui sont proposes. 
Poser cette question dans le cadre de 11accueil revient a se 
demander quels efforts sont faits pour optimiser les ressources de la 
bibliotheque et les services qu'elle propose tant par un accueii 
defauts de sa structure unique) et par une gestion adaptee des 
contraintes liees a un fonds universitaire en libre acces que par une 
information adequate. 
II ne s'agira pas tant, ainsi, de faire un expose complet des 
services proposes par Constance que de considerer en quoi 1'accueil, tel 
qu'il est congu par la bibiiotheque de Constance, centre ses 
interventions sur des difficultes reconnues et clairement identif iees; 
c'est a dire en quoi les reponses en termes d'organisatlon du departement 
accueil sont adaptees aux besoins des usagers. 
la methode adoptee a consiste en une etude des publics de Constance 
et des donnees locales; 1'enquete engagee aupres des publics a permis a 
la f ois de degager une certaine typoiogie des comportements en *e*e teaps 
qu'elle evaluait la perception des services rendus ( exclusivement en 
teraes de connaissance, c'est a dire de detention de 1'information soit 
par le canal officiel de la bibliotheque, soit par le canal officieux du 
bouche—a—orei1le). 
choix et sa plus ou moins grande 
; d'usagers (par quoi elle compense les 
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1) les publics de Constance 
1.1) Environnement 
* Contexte national : La grande majorite des B.U allemandes n'ont pas la 
situation de monopole de Constance, mais doivent coexister avec une 
multitude de petites bibliotheques d'institut ou de recherche. A fonds 
equivalent ( de 1.200.000 a 1.500.00 volumes )„ Constance fait partie des 
cinq bibliotheques uniques repertoriees dans le D.B.I, sur un total de 73 
B.U15 . Les implications de cette situation sont multiples : necessite 
d'amenager des horaires d'ouverture importants, gestion de la 
frequentation des usagers, fonctionnement des prets, rotation du fonds. . . 
* contexte regional : La situation geographique de Constance lui vaut 
d'avoir un perimetre d1action large : celui-ci est limite au Sud par Les 
bibliotheques de Zurich et s'etend jusqu'a soixante kilometres en Suisse 
de 1'Est. Sur le territoire allemand, son rayon d'action est de 120 
kilometres, aux limites de celui des villes universitaires de Friebourg 
et de Tubingen. Ce "territoire" est cependant entendu dans un sens tres 
large et de nombreux amenagements permettent d'accueillir des usagers 
plus eloignes. II faut ainsi que la bibliotheque compte parmi ses 
lecteurs de nombreux etudiants suisses. 
Enfin, Constance occupe une place particuliere dans le paysage 
documentaire du Sud de 1'Allemagne dans la mesure ou la bibliotheque, 
tr-es jeune, a ete inf ormatisee des 1' origine et ou ses notices 
bibliographiques ( 1 million, a 1'epoque ) ont ete reprises, en 1986, 
comme base de la banque de donnees du " reseau des bibliotheques du Sud-
Ouest de 1'Allemagne" (Siidwestdeutscher-verbund), reseau dont 
1'universite heberge par ailleurs le serveur. 
Contexte municipal : 
A Constance meme, existent deux autres bibliotheques : I 
directement liees a 1'OPAC de la B.U; leurs ouvrages sont assimiles, pour 
ainsi dire, au fonds propre de cette derniere. Ainsi, 1'existence de la 
bibliotheque d'ecole technique justifie la faible importance du fonds 
universitaire en matiere de litterature technique. 
15 Deutsches Bibliotheksinstitut Deutsche Bibliotheksstatistik 1992, p. 16-18. 
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Four nous resumer. la bibliotheque universitaire de Constance en 
situation de monopole sur le campus universitaire meme. se pense de 
longue date a 1' interieur d' un reseau ( et donc deja en termes de 
proximite des services ): la part active qu'elle prend au SWB ainsi que 
la place qu'occupe le pret entre bibliotheques dans sa politique de 
documentation en temoignent. 
Par aiileurs, la geographie particuliere des lieux (notamment 
1' obstacie naturei que constitue ie iac iui-meme) a conduit la B U a un 
certain nombre d'amenagements - sinon a une poiitique clairement affirmee 
- et une ref iexion s'est engagee de iongue date sur ia deiocaiisation de 
certains services. Cette reflexion s1est traduite pour i'instant en un 
service tres informei de photocopies expediees a domiciie et moyennant 
frais de photocopie et d1envoi et en des recherches bibiiographiques sur 
1'OPAC autour d'un theme precis: Une veritabie Copy scrvice est a 1'etat 
de projet notamment en direction des entreprises de ia region qui 
recourent deja, pour un certain nombre d'entre elles, aux services de la 
bibiiotheque pour ia photocopie de certains articies et ia communication 
d'ouvrages qu'iis appartiennent au fonds de Constance ou qu'lls 
proviennent du PEB. 
D'une maniere generaie, ia bibiiotheque est ie iieu d'un echange 
postai intense entre 1'envoi et la reception d'ouvrages depuis et en 
direction des localites environnantes c1est a dire hors-circuit PEB. 
1.2) Quels publics? 
Le choix de ce pluriel n'est pas mdifferent : il est inscrit dans 
1'acte de creation de la bibliotheque de Constance. c'est de ce point de 
vue qu'il faut engager la reflexion sur les services a 1'usager dans le 
cas plus particulier de Constance qui cultive son originalite de 
bibliotheque unique. 
1'lmmatriculation des lecteurs distingue 5 grandes categories d'usagers: 
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- les leeteurs externes 
- les etudiants 
- les travailleurs de 1'universite 
- les enseignants beneflciant de conditions de pret particulieres 
- les usagers du pret entre bibliotheques 
La bibllotheque de Constance est ouverte a tous les habitants de li 
represente, theoriquement. une large mcitie des usagers de la 
bibliotheque, 
Pour mesurer clairement 1'importance de ce public, il faut, plus encore 
que pour ies autres categories de lecteurs, en distinguer la part dite 
active. Le campus de 1'universite etant eloigne de la ville de Constance, 
la proximite d'avec le lieu de travail n'intervient en effet pas pour 
cette categorie d' usagers ce qui peut jouer sur leur comportement de 
lecteurs. La bibliotheque comptait, une moyenne de 25025 lecteurs 
externes au cours du dernier semestre (avril a septembre 1993), un 
dixieme de ces lecteurs a emprunte au moins un ouvrage ( pour une moyenne 
de huit volumes par usager actif) contre 12,2% pour 1'ensemble de 1'annee 
1990, date du dernier recensement annuel. L'enquete, menee aupres de 21 
usagers externes, nous a revele une frequentation assidue 
(majoritairement plusieurs fois par semaine) de la part active de cette 
categorie de lecteurs. C1est donc d'une categorie d1usagers plus 
restreinte qu'il faut tenir compte (en particulier pour determiner les 
echanti1lons d'enquete). 
Un second groupe de ces usagers est represente par les usagers des 
Tochterbibliotheken (bibliotheques filles, au nombre de six), il s'agit 
de petites bibliotheques des environs qui, selon les memes modalites que 
les entreprises, adressent des formulaires de demande de PEB a Constance 
laquelle puise dans son propre fonds, le cas echeant, les ouvrages dont 
elle dispose ou traite les demandes en PEB. Les entreprises appartiennent 
egalement a cette categorie d'usagers. 
Le public etudiant constitue la majeure partie des usagers de la 
bibliotheque, les conditions d'inscription sont tres larges puisque tout 
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inscrit a 1' universite pour une duree de plus de trois mois peut obtenir 
une carte de lecteur; par ailleurs, chaque etudiant noraaleaent inscrit a 
1'universite 1'est automatiquement a la bibliotheque, ia carte d'etudiant 
travailleurs de i1universite et leur carte de travail). La part des 
usagers actifs de cette categorie s1elevait. au dernier semestre 1993 
(periode de vacances coaprise), a 53% contre un taux annuel.en 1990, de 
Ces etudiants represen t en t la part majoritaire des usagers de la 
bibliotheque. tant en termes d1emprunts qu1en termes de frequentation: 
55% des cent etudiants interroges affirment fr*quenter la bibliotheque 
plusieurs fois par semaine et 41% quotidiennement contre 3 6tudiants qui 
ne s'y rendent qu'une fois par mois et un rarement. 
Enfin, les enseignants et chercheurs representent une partie 
beaucoup plus faible, mais tres aetive ( notamment dans le PEB) des 
usagers de la bibliotheque, ils sont 684 en 1992 a beneficier du 
" Mandapp&rat systeme de pr6t prolonge reserve aux enseignants. 
La catdgorie des travailleurs de 1'universite regroupe un public 
tres divers comme son nom 1'indique, eile represente imp categorie 
aoindre des lecteurs actifs (6,5%). 
rapport actifs/inscrits 
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Plusieurs constats s'imposent: 1'existence d'un public externe qui, 
malgre une forte proportion de faibles lecteurs (les inscriptions etant 
actifs de la bibliotheque. Les chiffres nationaux concernant 1'ex 1F& 
font d1 aiileurs etat de 25 a 30% de lecteurs non universitaires et 1' on 
notera au passage que la Jitoyenne nationale frangaise des lecteurs 
externes inscrits en B.U s'elevait a 9 % en 198916. 
Par ailleurs. le taux d'etudiants lecteurs actifs doit etre majore 
pour estiaer le taux de f requentat ion etudiante dans la mesure ou 
certains etudiants peuvent frequenter la bibliotheque sans emprunter, ce 
que conf irae 1'enquete aenee aupres du public. Ce chiffre doit etre 
compare avec celui de la France avec, en 1989, un taux national 
d1 inscription de 60%. On peut donc conclure a une f requentation 
superieure, au moins pour la bibliothfcque universitaire de Constance, de 
la population etudiante cependant que le rapport usager externe/ usager 
etudiant n'est pas aussi nettement affirme en faveur de ces derniers aeae 
lorsqu'i1 n'est question que des lecteurs actifs. 
valables d'une annee sur 1'autre) representait en 1990 usagers 
BAPFOBT DES lECTEURS ACTiFS PAR 
CATEGORIES (mars a sentenQre 19931 
EXTERNcS i26,5%) 
TRAVAILLEUBS (6.f 
PEB (2.Z7.! 
i 
% 
ETUDIANTS (58.5*0 
16 Pallier, D., Pauvres universitaires, p.137. 
35 
Cette evaluation de la representation des publics a Constance 
atteste de la presence de differents segments d'usagers; il s'agit des 
lors d'estimer la prise en compte de cette segmentation et son impact sur 
les modalites de 1'accueil a Constance. 
Je vais donc proceder a une anaiyse des differents services d'accueil en 
m'appuyant a la fois sur 1'observation personnelle, les entretiens que 
j'ai menes et 1'enquete effectuee aupres du public ainsi que sur certains 
chiffres que la bibliotheque a mis a ma disposition. 
I'enquete a ete realisee du aupres de 
dont 100 etudiants. 21 externes et 5 travailleurs de 1'universite. Ces 
chiffres ne tiennent pas tout a fait compte de la representativite des 
dif ferents secteurs d'usagers actifs, mais de leur repartition en valeur 
absolue, c'est a dire par lecteur inscrit avec une exception pour les 
usagers externes dont le nombre d'inscrits est trop largement superieur 
au nombre d'actifs. 
Une des parties du quest.ionnaire portait sur la 
proposes par la bibliotheque, elle avait pour objectif de 
verifler 1'adaptation de ces derniers non pas en s'appuyant sur une 
evaluation directe de la satisfaction de 1'usager - evaluation souvent 
peu f lable en tant qu' instrument de diagnostic interne pour la 
bibl iotheque17- mais sur son comportement et sa conna i ssance de ces 
services: 1'ecart entre connalssance et utilisation peut ainsi etre 
revelateur tout autant que 1'ignorance totale d' un service, ignorance 
dont il faudra alors chercher les raisons. 
2) L'acces aux documents 
L'objectif principal d'une bibliotheque est de faciliter 1'acces et 
la mise a disposition de son fonds. Dans le cadre d'une structure unique, 
le probleme de la rotation de ce fonds se pose avec d' autant plus 
d'acuite que son public est important tandis qu'une politique de pret 
long, servant 1'image de la bibliotheque et repondant aux necessite de 
1'environnemen t n'apparait pas moins necessaire. Coament Constance 
17 Elia, G., Walsh, S., Content pas content? La satisfaction de l'usager soulevera-t-elle les bibliotheques publiques? 
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concilie-t-elle ces deux exigences et quelle est ia part de ia prise en 
compte des segments d1usagers dans les soiutions envisagees ? 
2,1) pret et retour des documents 
Les conditions de pret a Constance sont tres larges puisque les 
sauf reservation d' un autre lecteur, pour une duree de mois. Les 
tec prolongation de 15 jours 
dans les memes conditions. La prolongation automatique du pret evite 
toute demarche a 1'usager; 1'intention de cette innovation etait de 
limiter les lettres de reclamations au lecteur - et toutes les taches 
qu'elles impliquent pour le personnel - aux seuls ouvrages sollicites par 
d'autres leeteurs, ceci assure une gestion optimale du fonds en tenant 
compte des besoins du lecteur, le delai d'attente pour un livre reserve 
n'excedant en general pas une semaine. 
De plus, 1 
empruntables que pour une 
ailleurs que les references 
de deux personnes ne sont 
— ™ • il faut noter par 
de ces ouvrages tres sollicites sont 
lmprimees quotidiennement par 11OPAC (au dela de deux reservations 
simultanees) afin que les conservateurs puissent en prendre connaissance 
et apprecient 1'opportunite de 1'achat d'un exemplaire supplementaire. 
II est d'autres ouvrages necessitant un pret court: les ouvrages en 
pret intermediaire (dont il sera question plus loin) ainsi que les 
collections temporaires pour des enseignements particuliers. 
Pour le personnel a ia banque de pret, ceci signifie cependant une 
double tache: a la fois 1'enregistrement des emprunts et des retours et 
la communication aux etudiants des ouvrages reserves. Le poste situe a 
proximite des rayonnages qui accueillent ces ouvrages est essentiellement 
sollicite ainsi que, comme nous 1'avons deja signale, le personnel au 
service inscription, La diversite et la simultaneite de ces taches peut 
conduire, surtout aux periodes de forte af fluence, a des erreurs 
dommageables pour le lecteur, dans 1'enregistrement des emprunts. Cest 
la raison pour laquelle a ete opere ce rapprochement du service 
d'mscription et des banques de pret afin de mieux equilibrer ces taches. 
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II faut savoir en effet qu'en 1992, le total des reservations s'elevait a 
188 443; donc, sur cinq ouvrages empruntes, un ouvrage 1'etait a 1'issue 
d'une reservation (ces chiffres permettent de verif ier la 
representatlvite de 1'echantillon d'enquete puisque 98 usagers sur 126 
declarent avoir utilise au moins une fois ce service). 
II faut ajouter a cela que, les ouvrages n' etant pas pieges 
automatiquement dans 1'OPAC commun a la consultation et a 1'emprunt, 
c' est au personnel d' examiner la cote et la nature du document pour< 
determiner la duree du pret lors de 1' enregistrement, ce qui accroit 
d'autant la dif f iculte de cette tache et les risques d'erreurs. On peut 
ainsi se demander si 1'activite et 1'importance du poste de reclamation 
n'est pas en partie imputable a cette multi-activite a la banque de pret, 
le nombre des erreurs de la bibliotheque envers 1'usager n'a jamais fait, 
a ma connaissance, 1'objet d'estimations, mais j'ai plusieurs fois 
assiste a des litiges de cet ordre. 
les enseignants beneflcient parallelement d'opportunites de pret 
particulieres qui condi t ionnent, pour les autres usagers, les conditions 
d'acces aux documents. 
Un grand nombre de professeurs et d'enseignants disposent a Constance de 
conditions de pret tres larges puisqu'lls peuvent se constituer, sur le 
ouvrages ne sont pas pour autant, a la dif ference de la situation en 
bibliotheque d'institut, definit ivement indisponibles : un systeme de 
pret intermediaire court est possible pour tout autre lecteur qui en fait 
la demande. 
Ce mode d' emprunt, nomme "handapparat ", etait propose en 1992 a b9b 
usagers de la bibliotheque, sur ce nombre, on comptait 576 usagers 
actifs, soit un pourcentage de 82% et le taux d'emprunt le plus eleve des 
differentes categories d'usagers avec 38.24 volumes empruntes par an. Ce 
taux eleve s'explique par la duree mdeterminee du pret, puisque 
1'ordinateur comptabilise 1'ensemble des volumes sortis par usager. 
Cependant, une certaine rotation des ouvrages est obtenue par le systeme 
de pret intermediaire: a 11 issue d' un pret de ce type, il est demande a 
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1'enseignant s'il souhaite disposer a nouveau de 1'ouvrage ou s'll n'en a 
plus 1'utilite. I'enseignant est ainsi amene a reformuler une demande, et 
cette demarche volontaire evite qu'il ne devienne le benef iciaire passif 
de ces opportunites d'emprunt. 
Ainsi, 1'inconvenient de ces prets longue duree se trouve 
partiellement compense aupres des autres categories de lecteurs par le 
systeme de pret intermediaire. Cependant, 1' enquete revele que ce pret 
intermediaire est totalement inconnu de 52 usagers sur 12 b dont 40 
etudiants; un tiers des etudiants le connaissent et 1'ont utilise au 
moins une fois: la lourdeur de cette procedure et la perspective de 
delais de consultation tres courts justifie ces chiffres: seuls les 
etudiants motives y ont recours. I'impact de ce service est donc limite 
au moins partiellement par les conditions dans lesquelles il est offert, 
II faut egalement rendre compte de la contrariete de nombreux 
lecteurs eu egard au caractere restrictif de ce mode de pret: il n'est en 
effet applicable qu'aux exemplaires uniques. Les quelques entretiens 
qu' il m'a ete donne de realiser nonobstant mes dif f icultes a comprendre 
parfaitement un allemand rapide et fortement influence par le dialecte 
souabe a'ont permis de percevoir la difficulte pour les etudiants 
d'accepter ce qu'ils considerent comae un privilege lncomprehenslb1e. II 
s'agit la d'un effet pervers du systeme, les ouvrages "monopolises" par 
un enseignant (et ce meae s' ll ne s' agit pas d' exemplaires uniques) sont 
claireaent signales dans 1'OPAC a seule fin de permettre le pret 
intermediaire tandis que dans toute autre structure, ils seraient 
indisponibles voire absents des catalogues. On ne peut donc parler d"une 
gene originale a Constance qui serait exercee par un segment d1usagers 
sur un autre, mais plutdt d'une publicite faite a cette gene. 
2.2) Collections particulieres 
Le probleme de 1'accueil des etudiants de premier cycle se pose en 
Allemagne comae en France: peu accoutumes a des bibliotheques de cette 
dimension, ils constituent egalement, par leur nombre et le type 
d'ouvrages dont ils ont besoin, une categorie particuliere d'usagers 
pouvant gener les autres segments en monopolisant les services de la 
banque de reference ou simplement par une presence trop aassive dans les 
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rayons. la bibliotheque tient compte de ces premieres annees en 
developpant un fonds particulier et regullerement renouvele d'ouvrages de 
i multipies exempiaires ies Zehi-huchsajsxJ ungen) destines 
principalement aux etudiants de premier voire de second cycle. Ces 
ouvrages ne sont pas disperses par grands domaines dans la bibliotheque 
mais reunis dans une salie particuiiere du centre de reference, cette 
salle dispose de nombreux appareils de photocopie. Ceci permet d'eviter 
une deterioration trop importante des manuels aisement photocopiables18 
et constitue une structure a dimension humaine mieux a meme d'accueillir 
les neophytes en les accoutumant progressivement - et sans urgence- a 
evoiuer dans une structure plus compiexe et ceei mieux que ne le ferait 
une structure totalement distincte telle qu'elle a ete experimentee dans 
certaines bibliotheques universi taires frangaises. 
Sur un mode similaire, mais a destination de tous les niveaux 
d'enseignement, des collections provisoires d'ouvrages, nommees 
" sexeste2-apparat sont constituees a partir du fonds propre de Constance 
mais aussi d'ouvrages empruntes, par ia bibliotheque elle-meme dans le 
Ces coilections se font autour de programmes d'enseignement 
etablie en debut de semestre par les 
prof esseurs et sont dissoutes a la fin de 11enseignement, c'est a dire a 
la fin du semestre. On pouvait les trouver jusqu'aiors dans le centre de 
reference, ils se trouvent desormais dans une salle distincte egalement 
proche d' un ensemble de photocopieurs. Parallelement, distingues des 
autres, ces ouvrages peuvent sans grande dif f iculte de comprehension pour 
les lecteurs, faire 1'objet de delais de pret plus courts qui tiennent 
compte de la forte demande. 
la bibliotheque ^vul «h 
j ses eiuaiauis. eiie assure egalement la satisfaction 
de la majeure partie d'entre eux en assurant des delais de pret courts 
voire limites a un week-end et en rendant immediatement disponibles des 
ouvrages obtenus par le PEB. 
18 Ces preoccupations tres materielles sont le lot de toutes les bibliotheques comme en attestent les quelque deux 
pages que Jacquelme Crascuel consacre au sujet (Gascuel. J., IJn espacepour le livre, p.171-172). 
40 
La bibliotheque gerait ainsi en 1988 environ 630 petites 
collections particulieres d'environ 50 a 60 volumes chacune. Soit environ 
250 semesisj-appais£e (reunissant un total d' environ 7000 volumes), 
quelques 300 handapparate et 80 collections de sections constituees 
temporairement pour servir des travaux de recherche personnels ou en 
equipe. Ceci atteste de 1'aptitude de cette structure centralisee qu'est 
la bibliotheque de Constance a fournir des reponses decentralisees et 
adaptees a des besoins individuels particuliers. II faut ici relativiser 
encore une fois la gene que ces reponses occaslonneralent pour d'autres 
lecteurs en soulignant que ces collections d' un type particulier ne 
representaient, en 1988, qu'1,8% des fonds 
Une conception minimaliste de la bibliotheque? 
Ce faisant, la bibliotheque autorise, voire encourage — les enseignants 
etant d'influents prescripteurs -,un usage minimaliste de ses fonds, il 
peut sembler interessant d'observer si cette importance accordee a 
1'accueil dif ferencie ne contredit pas le role pedagogique qui revient a 
toute bibliotheque universitaire. 
Pour ce faire, j'ai reuni, en insistant sur la categorie "etudiants", les 
reponses concernant les deux services que je viens de presenter . 
Tjwt T.&h rhurrh^ mml nnCTFin 
les etudiants interroges ne semblent pas faire un usage abusif de ces 2 
services puisque seuls 8 declaraient utiliser exclusivement les 
collections de cours et 14 celles des manuels. les collections de aanuels 
sont utilisees par une majorite d'etudiants en premiere et seconde annee, 
mais sans que ceci liaite, dans la majorite des cas, leur pratique de la 
bibliotheque. 
noabre de seaestres 1 a 5 6 a 10 >10 
14 toujours 6 ? 1 
39 souvent 22 13 4 
37 rarement 9 21 7 
10 jamais 5 14 
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Ainsi, sur ies 42 etudiants de premiere et seconde annee, une grande 
partie utiiise les coiiections de manueis conformement a ia vocation de 
ces collections, mais 1'usage exciusif ne represente qu'une faible part 
de cette majorite. 
T <5k€S Canafi 4- wea -m. «-nr-» ~» lP» jsar {• t-g. 
8 etudiants iimitent leur usage de ia bibliotheque a ces coiiections 
tandis que 30 etudiants y recourent souvent. En revanche, 33 etudiants ne 
s'y interessent que rarement et 29 pas du tout. 
On voit par la que ies etudiants interrog6s ont une pratique plus large 
de ia bibiiotheque et que ces coiiections ont gagne une piace de service 
particuiier et ponctuei conforme a ieur objectif. 
D'autres coilections, provisoires ou permanentes, assurent une 
forme de preseiection du fonds: il faut citer notamment les rayonnages 
des nouvelles acquisitions regroupes dans ie centre de reference ainsi 
que le fonds iocai qui reunit tous les ouvrages et periodiques concernant 
ia region du iac de Constance. Sans qu'li soit possibie de confirmer 
cette hypothese autrement que par des observat ions, on peut supposer que 
ce fonds attire tout particulierement ies usagers externes de ia 
bibiiotheque, les coiiections de cet ordre etant tres repandues dans ies 
bibiiotheques municipaies pius impiiquees dans ia vie de leur region. 
3) Accuei1 dif ferencie et prise en compte de 1'usager 
Comme nous 1'avons deja signaie, ia bibiiotheque s'est construite -
et a constitue son image - sur un refus du schema traditionnel 
bibiiotheque centraie/bibi iotheque d'institut au meme titre que 
1'universite eiie-meme regroupait dans un seul campus, 1'ensemble des 
matieres universitaires enseignees a Constance. Ainsi, son objectif etait 
de "repondre en termes d'organisat ion bibi iotheconoaique, a une nouveiie 
structure universitaire reposant sur ia cooperation et 1'utiiisation 
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3.1) le segment enseignants 
Les premiers temps de son installation ont ete marques par la 
crainte de voir se reconstituer les bibliotheques d'mstitut si bien 
qu'elle s'est pergue tres vite en situation de concurrence virtuelle. II 
s'est des lors agi pour elle de compenser, surtout aupres des enseignants 
- public prescripteur- la perte des avantages associes aux bibliotheques 
d'institut. Ces derniers benef icient non seulement de tres larges 
conditions de pret mais chaque professeur dispose de plus, sur les fonds 
traitement et 1'enregistrement de ces achats est assure par la 
bibliotheque mais les references n'en apparaissent pas dans 1'OPAC de la 
bibliotheque bien qu'lls demeurent propriete de celle-ci. Les 
acquisitions demeurent sous 1'entiere responsabi1ite des conservateurs 
autrefois institutlonnellement membres des conseils d'UFR, aujourd'hui 
membres sur cooptation. Les serjiestcrapparate leur permettent enfin de 
selectionner temporairement la litterature qu'ils jugent fondamentale a 
leur enseignement. 
II f aut rappeler en 1'occurrence qu'une personne du departement 
accueil est chargee d'assurer le suivi de ces collections et les 
relations avec les enseignants. Cette derniere, auparavant employee dans 
le departement de la programmation, souligne 1'importance des relations 
de travail qui la lient a la fois aux conser va t eur s - pour 11 achat 
eventuels d'ouvrages - et aux enseignants ou a leurs assistants. 
A ces dispositions s'ajoutent d'autres petites mesures "de 
3.2) Etudiants et usagers externes 
II fallait pareillement compenser aupres des etudiants, les 
avantages de proximite des bibliotheques d'UFR. 
* Decentralisation spatiale-
Le concept de la decentralisation spatiale des secteurs autorise un acces 
immediat a la bibliotheque depuis les sections d'enseignement 
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respectives: a chaque etage se trouvent au moins deux entrees sans 
contrdle. Cependant, necessairement plus reglementees, les sorties ne 
peuvent s'e£fectuer que depuis le centre de reference qui se trouve a 
1'intersection des deux grands domaines de la bibliotheque, les recents 
amenagements relient 1'entree et la sortie principales aux deux domaines 
de la bibliotheque, en sorte que la bibliotheque est fermee en boucie sur 
elle-meme, diversifiant les parcours possibles a travers la bibliotheque 
et evitant les traversees intempestives des salles de travail. On notera 
ainsi que la salle ou sont reums les sejtestcrappajrate est directement 
accessible depuis 1'entree principale. Si cette gestion particuliere de 
1'espace concerne 1'ensemble des usagers, elle est neanmoins plus 
essentielle pour les etudiants plus amenes a travailler en bibliotheque 
sans necessairement y emprunter: ils peuvent passer en peu de temps de 
leurs salles de cours a leurs rayonnages et a leurs salles de travail 
dans la bibliotheque. 
1'offre en matiere de lieux de travail est tres diversiflee. les 
etudiants disposant de petites tables de lecture a proximite des 
plus a 1'ecart des grands courants de circulation, de petites salles de 
travail mdividuelles equipees de machines a ecrire ( 1'une d'elles est 
equipees d' un ordmateur) . Outre cela, le secteur "geistwissenschaf t" 
dispose de nombreux fauteuils et tabies basses dans des lieux de faible 
circulation et de petits box individuels. Ces conditions de travail, 
encore qu'elles demandent a etre davantage reglementees pour eviter les 
occupat ions prolongees, offrent la meme mtimite que les petites 
bibliotheques d'UFR jointe a des opportunites que peut seule proposer une 
grosse structure. 
II faut encore souligner que certains box de travail fermes sont 
offerts aux etudiants de troisieme cycle, lesquels disposent egalement de 
: 
• prise en coapte des besoins 
Dans un autre ordre d'idees, les etudiants benef icient de la 
collaboration particuliere des enseignants et de la bibliotheque dans le 
cadre des semesterapparate dont la popularite aupres des etudiants a deja 
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ete evaluee. Ils peuvent egalement 
besoins sont indirectement pris en ct 
t leurs 
•vations 
ou celui des bulletins de PEB L'existence de tous ces relais permet a la 
bibliotheque de suivre les besoins de ses usagers malgre leur importance 
et de les satisfaire avec des moyens bien superieurs a ceux d' une 
bibllotheque d'UFR. 
Cette possibilite de proposition d'achat (avec reservation 
prioritaire) est plus connue qu'utilisee bien qu'elle n'exige pas, de la 
part de 1'usager de connaissances bibliographiques particulieres: ce sont 
les teams qui se chargent de retrouver les references exactes d' un 
ouvrage apres que le conservateur concerne a donne son aval a. 
1'acquisition. Sur les 126 usagers interroges, 84 connaissent cette 
possibilite mais 40 1'ont exploitee au moins une fois (2 ne se prononcent 
pas) . 
La bibliotheque comme lieu de vie 
Eu egard a 1'eloignement du campus, la bibliotheque doit egalement se 
regarder comme lieu d'ouverture sur 1'exterieur et de detente, on 
retrouve ainsi des services devenus traditionnels comme le fonds dit "de 
culture generale" ou un fonds thematique annuel sur proposition d' une 
association d'etudiants ou encore ia presse hebdomadaire et les grands 
quotidiens allemands et etrangers, 1'ensemble reuni dans le centre de 
reference. 
Ces offres repondent egalement aux besoins d'une certaine partie 
des lecteurs externes, cette categorie d'usagers presentant, comme notre 
enquete et nos observations en attestent, une tres grande variete de 
comportemen ts. 
3.3) Les contraintes liees au libre acces: 
L1ordonnancement coherent des ouvrages en rayons participe 
egalement. de 1' accueil, il pose, dans une bibliotheque universi taire des 
problemes differents de ceux d'une bibliotheque publique : les ouvrages, 
dans les sections surchargees peuvent etre camoufles et ainsi "reserves" 
officieusement pour 1'usage de quelques uns. Ceci, joint au fait qu'il 
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n' est jamais procede a un rec1assement complet des ouvrages (dans la 
mesure ou la bibliotheque ne ferme que lors des jours feries), peut 
conduire a une situation inverse de celle souhaitee par la bibliotheque ; 
rendre les ouvrages physiquement encore plus difficiles d'acces qu1iIs ne 
le sont lorsqu'lls se trouvent en magasin. 
De plus, cette situation aurait renvoye la BU a cette image de 
grosse bibliotheque desorganisee qu'elle souhaite a tout prix eviter. 
C'est ainsi qu'est d'abord intervenu le service de reference puis, cette 
fonction prenant de 1'ampleur, une autre personne, pour proceder a une 
recherche en rayon des ouvrages egares volontairement ou involontairement 
par mauvaise lecture d'une cote. Cette tache, a ma connaissance tres 
particuliere a Constance ( en tous cas a ce point formalise) demande 
actuellement 19 heures de travail hebdomadaire. Cette offre de services 
est utilisee par un tiers des usagers interroges et totalement lgnoree 
par un autre tiers d'entre eux, cependant, une grande majorite se tourne 
vers la banque de reference lorsqu'elle ne trouve pas un ouvrage en 
rayon19, le personnel peut alors conseiller 1'etablissement d'une telle 
reclamation. Le fait que seule 4,4% de sa tache consiste dans 
1'etablissement de telles fiches relativise la portee de ce service qui 
constitue plutot selon moi une alternative a 1'absence de reclassement 
systematique et un enjeu en termes d'lmage. 
II a le double avantage psychologique de prendre en consideration 
ce principal sujet de mecontentement lie au libre acces et d'of frir un 
interlocuteur a 1' usager mecontent. L' echec du " j~echeTcAie>rdjen&t"„ comme 
on le nomme„ se traduira par la demande automatique de 1'ouvrage en pret 
inter : 1'usager ne se retrouve jamais devant un aveu d'impuissance a le 
satisfaire. 
Par ailleurs, lorsque 1'on sait qu'environ 
ISislSiteii! 
credit de ce service un autre avantage 
de reperages dus a la cotation 
;olam 
on peut porter au 
celui de pallier les problemes 
19 70% des usagers interroges s'adressent au poste de referenee lorsqu'ils ne trouvent pas un ouvrage en rayon. 
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Enfm, ce service est suivi par le directeur de 1'etablissement et 
celui du departement "accueil", une evolution alarmante des demandes 
permettrait des lors de corriger 1 *organisation du reclassement en 
rayons. 
Malgre une croissance importante du nombre d'etudiants et une 
progression parallele de la frequentation de la bibliotheque (voir 
annexe), la bibliotheque s'attache a preserver 1'ensembie de ces 
services; ainsi, par exemple, malgre la perte d'un poste pour le 
departement accueil, le nombre d'heures de travail pour les 
SBMtsst&rapp&rate et le recJiercJiiei-dienst a augmente et celui consacre aux 
renseignements au lecteur est reste stabie. 
Pour conclure sur ce pomt, il est revelateur de constater que le 
discours tenu a la fois par le directeur du departement accueil et par ie 
directeur de la bibiiotheque demeure fermement egalitaire, soulignant 
1' existence d' une loi commune pour la sanction des retards ou la prise en 
considerat ion des demandes d'acquisitions. Ce fosse entre un discours qui 
souligne 1'existence d'une ioi commune et une pratique qui multiplie 
voire cultive les exceptions demontre la dif flculte a gerer cette image 
fdans laqueile se reconnaissent tous ies travailleurs de la bibliotheque) 
de seul pourvoyeur de litterature d'une universite face aux exces de 
pouvoir des enseignants dans les bibiiotheques d'institut. Revendiquant 
f ierement sa nature de grosse structure, la bibliotheque doit egaiement 
pailier au coup par coup, face aux menaces de son environnement, les 
inconvenients inherents a une grosse structure. Ces hesitations sont tres 
sensibles dans ies nouveaux services mis en place pour repondre aux 
evoiutions techno1ogiques. 
4) la diversification des services rendus et les contraintes sur 
1'accueil: 
4.1) Supports audiovisuels 
Le deve1oppement des CD-ROM et banques de donnees en ligne a 
v # conduit a 1'elaboration d'une Mediothek qui reunit tous les supports 
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d'information autres que le livre. Cette mediotheque s'est ouverte en 
1985 dans une salle separee du centre de reference et dispose de 6 postes 
de consultation de CD-ROM„ d'appareils de consultation de microf ilms 
enf xn. de magnetoscopes en petit nombre et de standard tres different. 
L'objectif etait, au depart, d'mscrire les autres medias dans les 
ressources documentaires d'une bibliotheque universitaire; aucun segment 
particulier d'usagers n'etait particulieremen t vise mais il a fallu 
les etudiants en mediatologie sur autorisation speciale de leurs 
enseignants peuvent seuls consulter en semaine les films documentaires ou 
de £ iction. Cette matiere est tres largement sous-represen tee a 
Constance, elle constitue un segment tres minoritaire des usagers 
etudiants, mais la politique tous segments s'est revelee desastreuse par 
un engorgement de la petite salle de consultation. Cette hesitation tous 
segments/ un segment privilegie, ou plutot, 1'absence de recul dans 
1'elaboration de ce nouveau service notamment concernant les capacites 
d'accueil, jointe a la dif f iculte de repenser la disposition d' une 
bibliotheque lmmergee dans les locaux de 1'universite (et atteignant la 
limite des ses capacites de stockage d'ouvrages) ont impose un 
reajustement de celui-ci, ce qui fut pergu comme un appauvrissement des 
services. 
Amsi, il faut noter que si 113 usagers interroges sur 121 connaissent le 
service video, ils ne sont que 53 a 1 ' avoir utilise au moins une fois 
dont, proportlonnellement une majorite d'usagers externes (13 sur 21) 
plus presents en bibliotheque le samedi. 
Par ailleurs, la conception "tous medias", tres porteuse en termes 
reference du centre de reference et ce alors meme que ce type de supports 
a tendance a se substituer de plus en plus aux bibl iographies ou 
encyclopedxes papier et que les acquisitions de la bibliotheque de 
Constance vont dans ce sens, laissant vieillir les ouvrages de type 
traditionnel. Ia mediotheque accueillant egalement, faute de mieux, les 
rara de la bibliotheque, ne peut etre placee sous la seule responsabilite 
d'etudiants, elle ferme donc beaucoup plus tot ce qui va egalement dans 
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le sens d'une restriction des services20 offerts par la salle de 
reference. 
Ceci est. encore avere par 1 ' enquete puisque 1 ' on constate que seuls 
32 usagers utilisent ce service dont 25 etudiants. II est un fait que la 
pratique des instruments bibliographiques ne se revele necessaire que 
tardivement dans une scolarite, cependant, sur 42 etudiants engages dans 
un cursus superieur a 8 semestres, 1/3 fait usage des CD-ROM, chiffre 
honorable si 1' on considere que les pratiques bibliographiques des 
etudiants de troisieme cycle en Allemagne sont comparables a celles de la 
France21, chiffre neanmoins insuf f isant si 1 ' on tient compte des 
confortables conditions de travail que 1'Allemagne offre a. ses etudiants 
et de leurs consequences sur la nature voire la qualite de la recherche. 
I'elaboration de nouveaux services aptes a repondre a 11evolution 
de 1'environnement se heurte donc a plusieurs types de problemes qui 
mettent en jeu 1'accueil : d'une part, une etude sommaire de la demande 
et, partant, une absence de reflexion sur les modalites de 1'accueil a 
mettre en place, d'autre part, un probleme de place et d'integration des 
nouvelles technologies dans des locaux peu adaptes. Ceci d'autant plus 
que ces nouvelles technologies elles-memes, ont tendance a etre 
considerees en tant qu' of f re en soi, c' est a dire en termes de largeur 
d' of f re et non de prof ondeur : plus que moyen pour completer une 
recherche bibliographique par exemple, les NIT sont regardees, parce que 
modernes, couteuses et encore mal reflechies dans le cadre des 
bibliotheques, comme des services de base demandant a etre traites 
separement des sources d'mformation classiques - ce qui conditionne une 
forme d'accueil peu adaptee notamment en termes d'horaires et d'espace 
4.2) Bases de donnees: une politique d'accueil incertaine 
A contrario, certaines bases de donnees en ligne sont 
interrogeables directement par les etudiants en droit qui representent la 
20 Une cxception toutefois : la section des sciences qui se trouve dans un baliment distinct permet la consultation des 
CD-ROM de science sous le contrdle du personnel affecte a 1'enregistrement des prets. 
21 Le constat tres sombre que dresse Claude Jolly de 1'ignorance bibliographique des etudiants et umversitaires 
franyais et de son impact sur la recherche tend a infirmer cctte hypothese. (Jolly, C., Sauver la bibliotheque de la 
Sorbonne, p. 96). 
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grande majorite des etudiants de Constance : les postes sont disposes a 
proximite des places de travail sans surveillance ni assistance speciale. 
II s'agit de percevoir les limites de la decentralisat ion en ce domaine : 
certes, les etudiants disposent, dans leurs rayons, de ces appareils, ce 
qui leur evite d'occuper le centre de reference, mais 1'of fre de ces 
services n' est-elle pas restremte du fait de 1 ' absence d' encadrement ? 59 
des etudiants interroges connaissent 1'existence de ces postes dont la 
moitie pour les avoir utilises au moins une fois. Plus concernes, les 
etudiants en droit y recourent pour 14 d'entre eux (sur 30 etudiants 
interroges); il faudrait une analyse plus detaillee de la frequence des 
interrogations pour pouvoir formuler des conclusions def initives a ce 
sujet et le temps m'a manque en la matiere. 
Cependant, dans ce domaine, la bibliotheque cherche sa place dans 
1'universite : pour des raisons budgetaires, elle ne souhaite pas 
s'engager dans une generalisation de cette offre et les conservateurs 
assurent les operations d'interrogation a la demande des etudiants et, 
surtout, des enseignants, lesquels peuvent egalement proceder eux-memes 
aux interrogations. Les enseignants souhaiteraient, quant a eux, pouvoir 
ile biais de 
la bibliotheque. Pressee par son environnement, la bibliotheque craint en 
particulier qu'un refus ne justifie une ponction de son budget au profit 
des iaboratoires; en 1' occurrence, sa crainte est de se voir "court-
circuitee" aujourd'hui par les laboratoires comme elle a pu craindre, 
hier, de 1'etre par la reformation de bibliotheques d'institut et de 
recherche. 
mcitant a 
4.3) La conception en reseau: 
1'amelioration du PEB constitue un objectif prioritaire de la 
bibliotheque. Tout naturellement amenee a collaborer avec ses voisines 
suisses, la bibliotheque entend faire de ce service un complement aise et 
naturel de ses propres collections. Ce projet s'inscrit dans le cadre des 
rapides progres techniques en matiere de messagerie electronique et des 
restrictions budgetaires conjointement a une augmentation considerable 
des parutions : il autorise la meme rationalisation des moyens, a une 
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echelle supeneure, que celle qui a prevalu a 1' elaboration d' une 
bibliotheque unique. C'est ainsi que le PEB est ouvert a tous, 
umversi taires comme usagers externes, et qu' une demande deposee doit 
partir dans la demie journee suivante ( ceci explique 1'organisation de 
ce service et la mobilisation de personnel exterieur au departement 
accueil). Autre encouragement: alors qu'il represente, notamment, une 
charge importante en personnel qualifie, ce service est peu couteux pour 
1'usager puisqu'll n'en coute qu'un mark (3,50 francs) par demande. 
La banque du PEB se trouve dans le centre de reference, c' est a 
dire en front-office. De multiples catalogues sur microf iches et 
imprimes, mais aussi, recemment, un poste de consultation du SWB sont en 
libre acces au public; des fiches de demande sont reparties un peu 
partout dans la salle, a proximite des machines a ecrire et sur la table 
basse de 1'entree ainsi qu'au service de reference. Tout est fait pour 
simplifier la tache de 1'usager, d'autant que les references incompletes 
sont tout de meme acceptees ( c' est une consigne de la banque de 
reference, laquelle verifie avant tout si 1'usager a indique adresse et 
numero de lecteur); des demandes d'informations comp1ementaires pouvant 
etre ef fectuees apres echec des personnels charges de bibliographier pour 
le PEB. 
Le role de la banque de ref erence dans ce cadre est de conseiller 
le lecteur et de le renvoyer aux dif ferents catalogues du centre de 
reference, 1'effort minimal portant sur la bonne redaction du formulaire 
de pret. Le personnel peut egalement renvoyer les lecteurs presses 
directement aux bibliotheques des environs. Le PEB est en effet victime 
des nouvelles habitudes des lecteurs pour qui 1'mformation doit etre 
immediatement disponible et qui ne connaissent pas les arcanes du PEB et 
les detours que peut emprunter une requete22. 
Cependant, si 1' on reprend les donnees de 1'enquete, on constate 
que ce service est connu mais proportionnellement moins utilise par la 
majorite des etudiants: 80 etudiants ie connaissent et 27 11ont utilise 
au moins une fois. Pour conf irmer cela, une etude menee par la 
22 Boucher, V.„ Customer service : an intermediary's point of vicw, p. 126. 
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bibl lotheque23 durant 5 semaines des mois de mai a juin 1989 
comptabilisait 257 demandes au credit des etudiants contre 626 pour la 
categorie beaucoup plus restreinte des enseignants soit un pourcentage de 
23% d'etudiants contre 57% d'enseignants et 20% d'usagers externes. Cette 
etude est destinee a ameliorer les delais du pret entre bibliotheques„ 
principal obstacle a un Pl us grand succes du PEB aupres des etudiants qui 
travaillent a plus breve echeance que les chercheurs. 
I' importance relative des usagers externes dans le PEB ( il n' est 
question ici que des lecteurs actifs), temoigne cependant de la bonne 
connaissance de ce service et de la bonne coordination avec la banque de 
reference. 
Cette analyse des services de I'accueil a Constance conduit tout 
naturellement a poser la question de 1'mformation au lecteur dans un 
double contexte: ll s'agit d' un service d'accueil, ce service est la 
condition d'une utilisation optimale des services rendus par la 
bibliotheque. 
5) Accueil et information du lecteur 
5.1) Salle de reference et banque de reference 
II faut ici rappeler la place du centre de ref erence ( ou centre 
d'information) dans 1'espace public de la bibliotheque, cette place etant 
essentielle dans le processus d'acces a 1'information. 
L'entree principale, j usqu'aux recents amenagements, ouvrait 
directement sur ce centre sans autre alternative pour le lecteur qui 
devait d'abord le traverser avant d'acceder aux ouvrages des differents 
domaines. II a une double fonction : celle de salle de reference et celle 
d'accueillir tous les services communs aux differentes categories 
d'usagers comme le fonds de culture generale, les collections de manuels 
de premier cycle ainsi que la majorite des postes donnant acces a 1'OPAC. 
II s'agit donc d'une salle de reference entendue au sens tres large du 
23 Kuon, C. et al, Analyse der Gebenden undNehmenden Femleihe an der Bibliothek der Universitat Konstanz, p. 
32. 
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terme, congue comme un lieu de transit ( elle offre peu de places de 
travail et les tables sont encombrees par les machines reservees au PEB 
), elle accueille cependant parallelement ie coin de lecture des 
periodiques generaux. 
iujourd'hui, ce centre de reference forme un anneau ce qui permet un 
acces aux sections lettres, philosophie, histoire et langues (secteur 
"Geistwissenschaf t") par un escalier menant directement a 1'etage 3 des 
batiments. 
La destination principale de ce centre, dans les faits, est 
1'interrogation de 1'QFAC de la bibliotheque et la consultation des 
personneis d'information. Les bibliographies generales ou specialisees 
sont maj ori tairement utilisees par les prof essionnels charges de 
bibliographier. La proximite des postes de consultation et de la banque 
de reference permet d'optimiser 1'utilisation de 1'OPAC, les usagers 
peuvent aisement passer de 1 ' un a 1'autre pour obtenir des 
eclaircissements. II ne s'agit pas la a proprement parler d'une 
assistance formalisee, mais les resultats de 1'enquete demontrent qu'il y 
est frequemment fait recours. 
Le role de ce centre de ref erence dans 1' accuei 1 a Constance est 
donc profondement lie a celui de la banque de reference : peu d'usagers, 
par ailleurs, vont d'eux-memes consulter un guide ou une bibliographie 
specialisee, ou bien encore un catalogue sur microfiches. Les rayons sur 
lesquels sont disposes ces ouvrages de reference sont eleves, peu espaces 
et fort peu signalises : leur localisation demande une pratique que 
nombre d' usagers n' ont pas car ceci ne fait pas partie de leur usage 
quotidien de la bibliotheque. Les ressources de la bibliotheque ont donc 
besoin de la valorisation de cette forme d'accueil. 
5.2) Transactions a la banque de reference 
5.2.1) Rappel des taches imparties 
Dans le cadre des statistiques etablies a la banque de reference, 
j'avais distingue les transact ions relatives a 1'exterieur et aux 
services des transactions relatives a 1'espace de 1'usager. La seconde 
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partie du traitement va rassembler ces statistiques pour degager le role 
general de la banque de reference dans le cadre de 1' accueil et de 
1'optimisation des services rendus. 
tache des 
II convient, auparavant de presenter a nouveau ce service en 
completant les informations deja donnees : les consignes de ce service 
sont tres larges, il se donne cependant toujours un objectif didactique a 
1'xnverse de certains modeles de service de reference anglo-saxons qui 
peuvent fournir des informations directes. Le leitmotiv du personnel est 
acces a celle-ci. Ce principerend plus difficile la 
bibliothecaires car il est plus fastidieux et long d' expliquer une 
demarehe que de 1'ef fectuer soi-meme, c'est pourquoi, outre leur nombre 
eleve dont il a deja ete fait mention, ces personnels sont pratiquement 
degages de toute tache annexe a 1'exception des reponses au courrier et a 
la plupart des reclamations de lecteurs formulees dans la messagerie de 
1'OPAC. L'objectif, affirme par le directeur du departement, est qu'lls 
beaucoup dans la demarche de demande d'information du lecteur. 
Une autre remarque concerne la mobilisation trop frequente du 
bibliothecaire de reference par des taches pratiques: resoudre le mauvais 
f onct ionnement d' un photocopieur ou assurer son reapprovisionnement en 
feuilles n'est pas du ressort du personnel: 1'entreprise de photocopieurs 
remunere un responsab1e a demeure pour 1'ensemble de 1'universite. II ne 
s'agit pas la d'une remarque triviale quand on mesure 1'importance de ces 
machines dans les pratiques etudiantes et la tendance excessive a 
assimiler le bibliothecaire de reference a un "factotum"24. 
5.2.2) Grille d'evaluation et objectifs 
Les differentes rubriques de la fiche statistique remplie a la banque de 
reference ont ete etablies grace aux conseils des 3 bibliothecaires de 
reference, elles distinguent: 
24 Bauer, G. R., Conflicts in Reference Service : a personal view, p. 76. 
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-les questions pratiques comme le pret de stylos ou la distribution de 
quotidiens, 
- les questions relatives au reglement de la bibliotheque, a ses heures 
d'ouverture, aux modalites de pret... 
-les questions d'orientation, 
-les questions thematiques (recherche de documentation sur un sujet 
particulier ou questions plus £ermees telle que la date de tel ou tel 
evenement...), 
-les questions portant sur la recherche d'un ouvrage dans les catalogues 
( notamment dans 1'OPAC ) et autres questions bibliographiques, 
-enfin, les demandes concernant des services particuliers tels que le 
rech*rcjhiazxjiai2s t ou le PEB; ceci a la demande explicite des 
bibliothecaires soucieux de determiner la part de temps que leur prend le 
controle de demandes concernant d'autres services. 
Les questions particulieres rassemblent les problemes dif flcilement 
categorisables mais de caractere plutdt pratique tels que 1'accueil de 
lecteurs handicapes... 
L'objectif etait de mesurer en termes quantitatifs la part de 
chaque eategorie de questions afin de verifier d'une part les besoins, 
affirmes par 1'organisation, d'une equipe de trois personnes qualif iees 
par la part que prennent les questions specialisees, d'autre part la 
validite du mot d'ordre qui veut que 1'on reponde a toute requete (avec 
1'impact negatif que ce mot d'ordre peut avoir sur le personnel et, 
surtout, sur les conservateurs qui completent le service). Un troisieme 
objectif etait d1evaluer indirectement 1'efflcacite de 11information que 
la bibliotheque dispense sur elle-meme. 
L' importance des questions portant sur 1' orientation s' mscnt 
parallelement moins dans le cadre d'une evaluation de la signalisation 
que dans celui d'une appreciation sur la localisation du service de 
reference, ces resultats seront brievement exploites dans le cadre du 
reamenagent du centre de reference. 
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5.2.3 Repartition des questions a la banque de r6£erence 
« L'importance des questions pratiques impose de faire la part entre la 
quantite de questions et le temps consacre a celles-ci: c'est la le 
premier commentaire des bibliothecaires au vu des resultats. Cet aspect 
de leur travail n'est it ni ta •dans la 
mesure ou il n'impose aucun deplacement mais se borne a la communication 
de clefs, crayons ou quotidiens, tache qui s'execute de fagon automatique 
et sans diffieulte majeure. 
* Le personnel estime accorder plus de temps aux ql 
qui imposent souvent d'evoluer a 1'interieur du centre de reference pour 
guider le lecteur, voire de consulter avec eux des bibliographies 
specialisees. Cette tache est par ailleurs a 1'origine de prises 
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d'irntiatives lmportantes telle que celle que j ' ai signalee au sujet de 
1'Europe, elle est egalement regardee comme la plus valorisante et 
mteressante d'autant qu'elle demande, selon une des bibliothecaire de 
reference, de savoir s'adapter a son interlocuteur et exige 
et 
aussi diverses que 
la localisation de 
ou encore les 
* Dans un second temps viennent les 
biblloaraphique; qui recouvrent des activites 
1'utilisation correcte de Koala, mais aussi 
periodiques, lesquels ne sont pas signales dans 
references d'une monographie et, plus frequemment, d ' un article. Cette 
activite requiert donc des competences tres diverses: competences 
pedagogiques pour enseigner la manipulation de 1'OPAC ou des microf iches, 
maitrise des ouvrages de reference, "rapidite de reaction et assurance du 
jugement". 
les bornent 
souvent a la verif ication des bulletins de demande, les questions plus 
techniques se situant a 1'aval„ dans les recherches bibliographiques; on 
peut donc ies associer aux demandes de i-ecJiej-cAiei-tfienst a cette reserve 
pres que le personnel doit ici faire la part entre les demandes 
justifiees et celles qui tiennent a une mauvaise orientation en rayon, 
1'attitude adoptee depend ici de la plus ou moins grande affluence a la 
banque de referenee dans la mesure ou eile impiique, encore une fois, 
tact et psychoiogie. 
* L'lmportance des etudiants a conduit a un nombre croissant d1ouvrages 
en consultation sur place, notamment les periodiques, ou a des durees 
restreintes de pret; ces amenagements sont signales a la personne 
effectuant 1'enregistrement des pret par des pastiiies de dif ferentes 
couleurs ou le seul indice de la cote ( 2, pour les periodiques) . Le 
lecteur est informe par les memes procedes, mais il n'est pas toujours en 
certains ont ete abandonnes mais que, pour des raisons d' economie de 
temps de travail, il n' a pas ete procede a un retrait des pastilles en 
question. Ce iecteur a la. ressouree de se tourner vers la banque de 
reference qui dispose du dernier etat de ces conditions de pret, ce dont 
atteste 11importance relative des questions concernant le reglement de ia 
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bibliotheque. Ces mesures, prises mdividuellement par les conservateurs 
de leur section, temoignent des limites de la decentralisat ion: un 
lecteur a acces, par 1'existence meme de cette bibliotheque unique, a 
1'ensemble des coliections ( ses etudes le iui imposent souvent) et il ne 
comprend pas necessairement les interdits qui frappent telle ou telle 
partie de ia litterature d'une section tandis qu'une autre section 
o£ £ rira des conditions de pret plus souples. 
L'inventaire des ces dif ferentes conditions de pret, guidees par 
une iogique tout a fait rationnelle de prise en compte de 1 'offre et de 
la demande, s'apparente. aux yeux de 1'usager, a une legislation obscure 
temoignant du fonctionnement bureaucratique de sa bibliotheque. Ceci met 
en cause autant 1'ef £lcacite de 1'information dispensee en rayons que la 
pratique forcee de la decentralisat ion des sections: II y aurait la a 
instaurer une veritable politique de communication et d'accueil en 
tenant compte du point de vue de 1'usager. Cette politique passerait 
avant tout par um 
d'enregistrement. Ceei epargnerait au personnel de reference bien des 
explications repetitives en neutralisant ce que Fred Blatt nomme "library 
f rustrations"25 . 
* II faut enf xn relativiser les resultats obtenus concernant les 
questions d'orientation: la bibliotheque etait alors en cours de 
demenageien t et les populaires semesimz-ajipai-ate avaient deja ete 
deplaces. Cependant, meme minore, ce pourcentage de presque 17% irevele 
1'importance d' un accueil informatif des 1'entree de la bibliotheque, 
surtout si eet accueil est centralise comme c'est la cas a Constance. Or, 
1' entree pnncipale Celle-ci ne se trouvant plus sur 1' axe de 
circulation naturelle du lecteur, les questions d'orientation risquent de 
se reporter sur les banques d'emprunt ou le personnel est moins 
disponible et moxns a meme de £ ournxr des renseignements precis et 
regulierement reactualises. 
25 Blatt, F., Uneven reference service, p. 52. 
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Pour conclure, les questions bibliographiques et thematiques 
representent donc un tiers des questions posees, elles mobilisent a elles 
seules, selon les estimations des professionnels, la moitie du temps ' 
d'artlvite. Ces seuls chiffres justif ient le recours permanent a un 
personnel qualifie et experimente et vont a rebours des observations 
effectuees aupres des "reference desks" anglo-saxons et selon lesquelles 
50 a 80% des questions posees sont directionnelles ou 
inf ormat ionnelles27. Par ailleurs, 1'equilibre entre demandes 
specialisees et questions triviales evite le sentiment d'une sous-
exploitation de ses connaissances par le personnel, probleme fondamental 
dans la gestion des services de reference. 
27 Blatt, ref. 25, p. 51. 
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CONCLUSION 
1'interet de 1'accueil a Constance reside dans son enoadrement dans 
une structure ce qui lui vaut d1etre reconnu comme un service technique a 
part entiere, au meme titre que les acquisitions par exemple. La preuve a 
ete faite que cette centrallsatlon des activites d'accueil et cette 
institutionnalisation dans un departement ne conduisent pas 
necessairement a un £onctionnement fige parce que trop eloigne du lecteur 
et reposant donc sur une representat ion precongue de ce dernier et sur 
des consignes de travail inadaptees. La prise en compte des differents 
publics est en effet favorisee par cette meme centralisation qui permet a 
la structure de disposer des moyens humains et materiels necessaires a 
une grande largeur de 1'of fre de serviees et des instruments d'evaluation 
quantitative necessaires a une conception evolutive de cette offre. 
Cette organisation permet donc aux structures d'accueil de se 
constituer un savoir sur elles-memes qui peut„ certes, les laisser 
demunies pour apprehender les nouveaux imperatifs de 1'information 
scientif ique et technique, mais leur assurera egalement les moyens de 
proceder a des reajustements rapides. 
L'accueil dif ferencie des publics assure ainsi la mise en valeur 
des services de la bibliotheque sans nuire cependant„ par une 
decentrallsation excessive, a 11image d'unite de la bibliotheque : la 
conception et la repartition des taches cherchent a rendre 
1'identification d'une taehe a un individu compatible avec mobilite et 
polyvalence. Par ailleurs, 1'unite physique de la bibliotheque est 
garantie par 11existence du centre de reference ou sont regroupes tous 
les services communs au lecteur. II est donc possible de conclure a un 
jeu d'equilibre en constant reajustement entre centralisation et 
decentrallsatlon lesquelles riment ici avec rationalisation des moyens, 
coherence et proximite a 1'usager. 
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Cet etat de f ait est encore renforce par la diffusion de 
1'information tant interne qu'en direction du public: 1'association aux 
taches d'accueil de personnels exterieurs a la structure, la 
participation des personnels a la politique d'accueil assurent la 
transmission active des informations. En retour, la banque de reference 
f ait le lien avec 1' usager, tant pour transmettre 1' mf ormation de la 
bibliotheque sur elle-meme que pour faire remonter les requetes du 
lecteur vers les services internes que ce soit sur un mode formel avec la 
multiplication de formulaires de demande de tout ordre ou de fagon plus 
informelle en facilitant les rapports directs. L'mstitutionnalisation de 
la cooperation des universitaires via les semes-tei-ajjpai-cite assure de son 
cdte une adaptation constante a 1'enseignement dispense par 1'universite. 
Bien sur, le schema frangais autorise dif £ xcilement 1'adoption de 
structures a ce point centralisees autour des grands services techniques 
de la bibliotheque etant donnee la decentralisation en sections de la 
plupart des bibliotheques universitaires. Mais, alors qu'il est fortement 
question d'ameliorer 1'accueil du public etudiant, il apparait evident 
que 1'encadrement des structures d'accueil existantes dans un service 
autonome tel qu'il existe deja dans de nombreuses bibliotheques 
mumcipales garantirait coherence et adaptabilite a 1' of f re de services. 
Les bibliotheques universitaires frangaises font aujourd'hui 
1'objet d'une contractualisation qui vise a une meilleure coherence des 
mesures et a une mobilisation des moyens, en sorte que la collaboratlon 
des services devient une necessite. La mise en place d'un service commun 
de cette nature ne serait-elle pas 1' un des moyens de recentrer, tout en 
preservant la specialisation des activites documentaires, les fonctions 
de chacun par d'attributions transversales relatives a 1'accueil et a la 
formation de 1'usager? 
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ier arbeitet wo in der Benutzunq? Stand:09.1992/vC (vc-bbvb.txt) 
b u h i i g lB u c h bCTeid» (welcbe jew., s. Liste "Ber betreut welcben Bereidi11) 
Haie: Inf vi Inf ni Kll vi Kll m H vi N ni vonitt nacheitt Hedio AP Ausk FL Sonstiqes *=balbt/0.75 
Bornschein XX Burckhardt XX SMrinoerinfHedio.Fenil.i * Busch-Renner Hutterschutz/beurlaubt v.Cube Sadiod>.ltr. 2.?ertr. Rdd.abt. Derachschani XX XX Seitimqsauslage Diedrich* nur Ho.da /Rekl.abt.fu.Auskunft) Drossler XX pass.FL. 2.Vertr. Dat.tedm. Faulhaber* XX PaiBenvertret. vori. Verb.Inf. Gabele II* XX XX XX lx/Soche Abendd. auch Hediothek *V Gerstel XX XX XX Zeitunasabl. /K.llPaisen m/Pers.ra Glocker XX XX XX Vertr. FL (T-wMihardt ) laertel* XX XX Hartel n 
Datentedm. .Hedio Pausen vi Haua Heie* XX Hedioth. abendsfauch Abenddl ieraarai* Abend-Sa.-Dienst.auch Hedioth. Hemiuller xx XX 2.Vertr. Zeitmiqsausl. Hdhl XX Koordinatorin.l.Vertr.FLfLeonh.\ Ilier* Kekl.abt./Vertr.Sadia.ltr.fHo nidi Inf vi Inf m m vi m m H VI W M vonitt nanhiitt Hedio m Ausk Fli Sonstiqes Keioo: XX 
lx nddh.Abendd./2.Vertr.FLfLeonh.) 
Klotz XX XX XX Knooc* XX Krahvinkel XX XX Kimn* XX freitaas nidit da Lang II* Abend- u. Sa-Dienst Lehiler Abt. leiter Leonhardt XX Fernleihe m./Vertr.Datentechn. Liooke XI XX XX 1. Vertr.Zta.auslaoe.Graph i k jbeciAi* ITCOulvl KK 1. Vertr.Beklaiation Heyer XX «011* XX XX auch Vertretuna Hediothek Heff* Abend- u. Sa.-Dienst Heuieister XX XX 
Scrinoer ht. Reaal,a)ezie Osteneier* XX H Palko XX Sorinoer ht. leaal^Soezi1 Rantala XX XX XX ab flfct. 1991 Rau ProMte.Bodeiseeslq. KOkU Renner XX 
akt. Fernl..Holdienst G 2 Rinkenburoer XX Rdier* Hediothek Roeer XX XX Sorinoer .Limolooie, Sauter i Sei.aoo.. Redi.diest Sdiell* XX XX 
Abend- u. Sa.-Dienst 
Sdaidt* XX Sdiulz* 
Steohan XX Hith.Rekl./Hediothek/Vertr.Bech.d. teax* reoeli.Sa.-Dienst. Weber XX XX Bucherbox Winter XX XX Inf-Zentr. nadm. /Hith.sei.aim. WolfsDeroer XX XX lx Abendd. oro WochefFr) Zahn Abend-u.Sa.Dienst.audi Hediothek 
. — «, -.— -, i,a. : SH 
Stand: 09.92/vC -(vc-bbvb.txt) .9. x I» MAjjm&Wb-fa dt /i f louyoryw) 7 Wer betreut welchen Bereich j .n der Benutzuna? 
Bereich Sianaturenaruppe Namefn) 
G 2 erz Klotz 
G 2 deu,ger,lit, Gerstel G 2 ska-skx,spr Gerstel 
G 2 ita,frp,frz,rom, Weber G 2 rum,spa,spk,spp, Weber 
G 2 ssl,tff,vok Weber 
G 2 sla-slk Klotz 
G 2 kun Lippke G 2 mus Klotz 
G 3 bub und N Faulhaber G 3 gsh-gsp,tha-thz Derachschani G 3a ame,eng Leonhardt t G 3a sll-slx Klotz G 3b gsa,gsf-gsg Leonhardt G 3 gsv-gsw Derachschani 
G 5 gri,gsb-gse,lat, Moll 
G 5 ngr Moll 
G 6 pha-phx(Anf.) Glocker 
G 6a ant,arc,ori Moll 
G 6b pha-phx(Ende) Glocker 
Inf-Z. inf Romer 
Inf-Z. Sem.app. Krahwinkel 
Inf-Z.UG alg 2 - 399 Faulhaber 
Inf-Z.UG kid ab 600 Hartel 
Inf-Z.UG D, erd, Ibs, tec Faulhaber/lbs:Abendd. 
Mediothek 6..,E,fsa-fsz, Heim,Knoop,Zahn,Gabele 
Mediothek K,M,X,u.a.Medien Heim,Knoop,Zahn,Gabele 
Mediothek + Burckhardt 
N 4a nat.w.Zss-1970 Palko/Krahwinkel 
N 5 bio2,che2,phy2 Palko/" (Stephan) 
N5a phy2,sci,sci2 Palko/" " 
N6 lbs 642-780,phy s.o. (lbs:+Abendd.) 
N6a/N7 bio,bio2,che2 s.o. (+ Zs-Stelle) 
S 2 * jua-juz Lippke,Hohl,Krahwin-
S 2 jua-juz ke1,Rantala,Wolfsper-
S 2 jua-juz ger u. HiWi 
S 3a org,pol,stq Heumuller 
S 3a wra-wrc Gabele 
S 3a wrg-wru Neumeister 
S 3b gsq-gsu,gsx-gsz Schell 
S 4 kid,mat Hartel 
S 5a psy,sta Winter 
S 6 gym,alg(allg.) Derachschani 
S6a atp,soz,swa Derachschani 
annexe 7 
Les statistiques nationales du DBI pour les 
bibliotheques universitaires. 
TFCFWDF VXrflli/rLl 
1 : numero d'identification 
2 : nom de la bibliotheque 
3 : nombre de bibliotheques (i.e de bibliotheques d'institut) 
4 : importance du fonds 
5 : total des d'emprunts 
6 : budget general 
7 : budget d'acquisition 
6 : personnel 
9 : usagers actifs 
10: total des jours d'ouverture par an 
11: total des jours d'ouverture par semaine 
12: expositions 
13: partie du fonds en magasin 
14: numero d'identification 
Amnvw<&- 3" 
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Tabelle 01: Allgemelne ubersicht 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 Lfd » Name der Bibliothek Zahl Bestand Entlei- Gesamt- Ausgaben Personal Aktive -getiffnet— Aus- %-Anteil Xifd Nr. -Kurzbezeichnung- d.Bibl. in BSnden hungen ausgaben ftir Benutzer Tage/ Std./ stel- Hagazin- Nr. . Diss. insgesamt Erwerbung Jahr Woche lungen best.ln% 
Reglona1b1hllotheken 
033 Hemnlngen StBl 1 38.580 4.343 87.004 7.788 1,00 253 - 2 100 033 034 Neuburg/Donau SB 1 49.500 268 - 60.038 1,50 116 151 10 1 93 034 035 Oldenburg LB 1 472.848 108.116 3.346.747 710.263 31,00 5.386 298 43 14 95 035 036 Passau SB 1 257.178 20.665 - 268.200 8,00 1.588 250 41 1 86 036 037 Regensburg SB 1 235.290 13.573 329.240 248.630 9,00 3.130 299 35 0 96 037 
038 Schwerin LB 1 512.371 40.453 480.478 264.082 28,00 3.800 300 40 0 99 038 039 Speyer LB 1 705.987 114.286 5.324.723 739.948 46,75 3.140 298 47 2 94 039 040 Stuttgart LB 1 2. 365.037 1.012.853 15.188.316 3.825.995 156,25 25.854 274 64 7 96 040 041 Trier stBi 1 363.974 70.985 2.744.274 380.997 22,38 26.632 287 38 1 97 041 042 Heimar HAAB 2 862.610 34.305 3.672.941 691.941 51,00 968 297 45 0 99 042 
043 Wiesbaden LB 1 621.151 105.895 3.981.022 841.719 34,50 7.269 294 49 5 97 043 044 Wolfenbtittel HAugB 1 762.830 283.432 1.694.563 1.617.170 101,00 1.476 300 64 9 85 044 045 Worms StBi 1 273.724 53.028 1.148.665 148.000 15,50 4.185 288 28 22 90 045 046 Zwickau RatsschulB 1 115.000 1.484 443.500 47.140 8,50 344 250 41 0 99 046 
Universita.tsbjUblioth.eken 
047 Aachen BTH 3 1. 146.652 777.705 — 3.534.149 106,50 37.631 295 66 0 80 047 048 Augsburg UB 6 1. 793.545 418.132 12.595.736 4.078.964 101,00 16.018 299 75 13 50 048 049 Baniberg UB 5 1. 133.632 357.335 7.003.366 2.737.500 72,50 21.689 292 59 6 70 049 050 Bayreuth UB 7 1. 086.708 306.174 9.579.932 3.778.873 74,00 13.801 250 64 5 32 050 051 Berlin UB Humboldt 110 4. 809.839 721.341 10.694.944 9.424.944 207,00 40.435 255 54 199 76 051 
052 Berlin UBFU 1 1. 945.936 972.783 14.010.968 4.082.353 146,00 40.657 255 55 7 65 052 053 Berlin UBTU 23 1. 720.748 702.095 17.290.824 4.571.743 179,00 46.740 298 69 19 24 053 054 Bielefeld UB 1 1. 685.266 1.531.985 - 4.414.798 160,25 32.347 358 111 5 5 054 055 Bochum UB 1 1. 405.479 499.289 8.341.911 2.842.379 95,25 24.422 251 59 1 34 055 056 Bonn UB 4 2. 191.138 610.311 - 3.300.404 126,00 - 297 63 3 90 056 
057 Brauns chweig UBTU 2 942.199 473.084 8.114.656 2.922.116 73,00 24.626 251 50 6 83 057 058 Bremen SuUB 12 2. 524.803 687.236 - 6.459.981 149,50 30.398 286 59 2 53 058 059 Chemnitz UB 8 764.986 452.040 5.397.836 4.953.891 59,45 11.400 278 57 350 37 059 060 Clausthal-Z. UB 1 387.999 139.458 3.147.757 1.152.219 32,00 4.888 248 43 1 85 060 061 Cottbus TU 2 232.316 113.780 6.226.612 3.405.553 74,00 3.515 253 43 58 58 061 
062 Darmstadt LuHSB 2 1. 382.977 257.144 8.575.982 2.304.073 91,50 10.584 290 54 7 94 062 063 Dortmund UB 23 1. 484.616 721.864 18.877.665 4.263.983 143,00 - 249 58 2 1 063 064 Dresden UB 22 1. 307.850 787.750 7.792.046 6.776.155 184,00 22.913 290 56 39 70 064 
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Tabelle 01: Allgemeine Obersicht 
12 3 4 5 
Lfd. Name der Bibliothek Zahl Bestand Entlei-
Nr. -Kurzbezeichnung- d.Bibl. in Banden hungen u. Diss. insgesamt 
Universitatsbibliotheken 
6 7 8 9 10 11 
Gesamt- Ausgaben Personal Aktive -getiffnet--
ausgaben filr Benutzer Tage/ Std. / 
Erwerbung Jahr Woche 
12 13 Aus- %-Anteil 
stel- Magazin-
lungen best.in% 
17 
065 Dtisseldorf UB 
066 Eichstatt m 067 Erlangen-N UB 
068 Bssen UB 069 Frankfurt/M SenckB 
070 Frankfurt/M StuUB 
071 Freiberg UB 
072 Freiburg UB 073 GieBen UB 074 Greifswald UB 
075 Gbttingen SuUB 
076 Hagen FernUB 077 Halle/S UuLB 
078 Hamburg SuUB 079 Hamburg TU 
080 Hamburg UniBw 
081 Hannover UB 082 Heidelberg UB 
083 Hildesheim UB 
084 Ilmenau UB 
085 Jena UuLB 
086 Kaiserslautem UB 
087 Karlsruhe UB 
088 Kassel GHB 089 Kiel UB 
090 Konstanz UB 091 Ktiln UuStB 
Landau UB Koblenz-La 
Leipzig UB 092 093 094 Ltibeck ZHB 
095 Ltineburg UB 
096 Magdeburg UB 
097 Mainz UB 
098 Mannheim UB 
14 
Lfd. 
Nr. 
12 2. 263. 498 607. 252 5. 971. 763 5. 597. 406 160,00 21. 461 295 59 7 50 065 
6 995. 748 154. 030 8. 104. 918 3. 188. 341 81,00 9. 384 302 64 3 60 066 
4 2. 390. 181 431. 342 16. 403. 588 4. 437. 062 156,00 32. 629 271 64 0 96 067 5 1. 134. 190 1 .223. 897 10. 531. 004 4. 572. 879 84,00 23. 418 249 60 8 11 068 2 1. 076. 020 94. 454 5. 852. 522 1. 755. 913 36,50 39. 320 293 61 0 50 069 
2 2. 889. 690 1 .061. 421 20. 464. 664 5. 111. 137 186,50 39. 321 293 69 6 85 070 17 545. 297 210. 405 4. 914. 052 2. 278. 995 53,58 7. 770 266 54 209 58 071 1 2. 306. 008 1 .512. 719 12. 294. 137 4. 310. 899 121,00 36. 362 295 64 2 78 072 1 1. 196. 241 311. 545 2. 268. 749 1. 991. 173 77 ,00 16. 747 295 59 10 68 073 53 2. 337. 910 171. 453 5. 054. 894 4. 716. 894 107,00 4. 687 298 74 1 68 074 
1 3. 266. 164 619. 566 170. 278. 558 8. 110. 715 264,00 18. 750 300 60 5 • 80 075 1 519. 963 157. 967 5. 311. 316 2. 342. 139 53,00 13. 349 296 54 4 0 076 106 3. 630. 455 348. 910 7. 471. 157 6. 615. 904 181,31 19. ,925 299 79 124 75 077 1 2. 564. 499 911. 625 20. 286. 649 4. 288. 649 216,00 48. ,507 300 63 8 90 078 1 322. 490 156. 261 6. 866. 551 3. 599. 171 59,50 8. ,671 247 60 4 80 079 
4 554. 445 274. 591 2. 911. 183 2. ,771. 052 40,00 16. 683 283 58 0 0 080 3 1. 348. 099 557. 330 7. 063. 284 1, 817. 131 84,50 23. 000 299 48 2 90 081 
2 2. 646. 226 1 .231. 826 6. 809. 733 5. 332. 581 121,00 25. 630 299 83 7 85 082 
1 313. 711 131. 436 2. 615. 986 951. 975 17,00 6, .838 272 56 4 66 083 10 214. 043 227. 328 5. 861. 534 2. ,957. 130 60,00 6. 035 248 45 7 75 084 
58 2. 796. 296 407. 445 18. 822. 576 8. 140. 758 164,52 14. 939 281 67 41 88 085 8 672. 883 532. 752 6. 123. 178 2. 825. 564 60,50 25. 636 248 50 0 22 086 
3 766. 615 527. 527 8. 878. 986 2. 879. 646 77,50 19. 384 297 54 0 84 087 
7 1. 244. 661 669. 054 14. 029. 116 4. 389. 319 111,50 21. ,601 291 64 11 14 088 
1 1. 701. 874 873. 429 3. 082. 150 3. 082. 150 101,00 19. ,562 298 67 0 85 089 
1 1. 699. 788 747. 588 5. 960. 620 118,00 10. 403 299 89 7 1 090 1 2. 632. 120 1 .646. 512 4. 283. 339 3. 809. 689 150,00 31. 824 288 62 5 _ 091 1 228. 481 38. 650 - 383. 615 13,50 - 238 49 0 - 092 46 3. 648. 150 594. 367 5. 809. 349 5. 221. 973 151,75 20. ,812 289 73 69 90 093 
1 258. 436 177. 827 1. 256. 237 1. 256. 237 13,00 6. 767 290 55 6 45 094 
1 250. 702 242. 209 2. 589. 399 909. 129 16,00 9. 572 249 56 - 60 095 
4 319. 591 342. 954 7. 280. 157 4. 781. 687 50,00 6. 352 277 51 15 - 096 1 1. 642. 429 477. 082 8. 235. 337 2, 274. 304 122,00 23. 412 243 58 3 80 097 
11 1. 586. 967 495. 566 10. 850. 683 3, .827. 986 92,00 - 293 63 5 35 098 
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Tabelle 01: Allgemeine Obereteht 
1 2 3 4 5 Lfd. Mame der Blbliothek Zahl Bestand Kntlei-
Nr. -Kurzbezeichnung- d.Bibl. in B4nden hungen 
u. Diss. insgesamt 
Universi tatsbiblio theken 
6 7 8 9 10 11 Gesamt- Ausgaben Personal Aktive -getiffnet— 
ausgaben ftir Benutzer Tage/ Std./ 
Erwerbung Jahr Woche 
12 13 14 Aus- %-Anteil Lfd. 
stel- Magazin- Nr. 
lungen best.in% 
099 Marbuxg UB 1 1 .705.843 271 .702 2 .655.325 2 .236.475 92,50 12 .891 348 84 5 89 099 100 Mtinchen UB 2 2 .256.775 496 .131 1 .970.156 1 .461.872 111,25 - 250 60 6 97 100 101 Mtinchen UBTU 14 816.389 382 .444 10 .163.399 3 .413.425 101,50 21 .005 250 52 9 85 101 102 Mtinster UB 2 2 .124.557 1 .068 .692 13 .586.519 3 .959.057 145,25 37 .169 296 69 4 57 102 103 Neubiberg UniBw 1 649.377 189. 050 3 .133.904 3 .133.904 50,00 9 .972 252 56 0 25 103 
104 Oldenburg UB 2 966.521 1 .085. 932 9 .059.500 3 .470.583 99,00 17 .746 284 65 6 1 104 105 Osnabrttck UB 8 1 .302.930 373. 030 9 .880.000 3 .536.000 98,80 - 298 57 5 30 105 106 Paderborn UB 5 1 .045.655 1 .339. 781 7 .647.630 3 .729.491 75,00 14 .968 303 86 6 10 106 107 Passau UB 7 1 .128.357 212. 333 8 .050.262 3 .993.849 72,00 14 .631 287 74 7 40 107 108 Potsdam UB 11 761.185 116. 032 4 .705.819 4 .705.819 102,00 6 .762 245 44 4 75 108 
109 Regensburg UB 1 2 .537.239 316. 641 19 .757.459 6 .304.862 191,00 17 .757 299 74 1 52 109 110 Rostock UB 48 1 .771.426 375. 827 11 .467.890 5 .877.806 129,50 8 .737 298 66 58 100 110 111 S aarbrticken UB 1 1 .355.230 441. 603 2 .453.263 2 .308.922 102,50 - 295 64 3 95 111 112 Siegen UB 1 994.897 613. 924 - 3 .321.794 72,00 29 .580 300 75 7 10 112 113 Stuttgart UB 2 920.287 482. 717 8 .834.088 3 .065.432 78,00 26 .128 288 62 6 72 113 
114 Stuttgart UB-Hohenh. 1 409.702 304. 749 2. 170.846 1 .969.775 37,00 15 .583 354 79 1 14 114 115 Trier UB 1 1 .116.019 307. 805 9 .793.746 3 .571.772 100,00 - 300 73 7 35 115 116 Ttibingen UB 2 2 .680.264 826. 619 14 .798.643 4 .824.347 140,00 28 .964 293 62 4 93 116 117 Ulm UB 1 689.124 155. 219 7. 304.579 3 .063.392 67,50 10 .027 299 63 4 40 117 118 Weimar UB 6 301.830 154. 907 3. 005.959 1. 085.909 32,90 6 .779 266 54 25 60 118 
119 Wtirzburg UB 1 1. 205.321 374. 760 1. 882.159 1. 460.476 122,00 28 .378 291 64 7 53 119 120 Wuppertal UB 1 950.100 665. 388 - 3. 761.487 73,00 18 .413 252 59 6 18 120 
Hochschul- und Fachhochschulbiblio theken 
121 Aachen FHB 6 162.437 306. 189 757.492 590.598 17,00 9 .051 248 45 0 0 121 122 Aalen FH 1 38.025 39. 783 - - 3,00 2. 537 246 32 0 0 122 123 Altenholz VerwFH 1 6.000 - 249.100 57.500 3,00 - 220 36 0 10 123 124 Augsburg FH 2 75.097 26. 164 601.016 291.669 4,00 3. 977 248 41 0 88 124 125 Bad Mtins tereifel FH 1 11.268 - 65.736 65.736 0,50 - 200 11 0 0 125 
126 Benediktbeuern HS 1 262.612 9. 003 292.411 140.000 2,00 809 251 29 0 60 126 127 Berlin FH Sozialarb 1 50.221 37. 055 378.212 120.963 3,00 1. 868 227 30 0 6 127 128 Berlin FH TuW 5 280.000 93. 812 - 1. 343.000 - 7. 318 251 40 - 80 128 129 Berlin FH Verwaltung 1 52.720 45. 112 131.445 131.445 7,00 - 251 34 0 18 129 130 Berlin FH Wirtschaft 1 49.928 47. 628 543.640 220.000 5,50 2. 110 251 50 0 24 130 
/f v\ n e xc. $ 
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armexe n* 10 
ENQUETE SUR LA BIBLIQTHBQUE DE L'1JNIVERSITE DE CONSTANCE 
1° Vous rendez-vous a la bibliotheque: 
- quotidiennement 
- plusieurs fois par semaine 
- une fois par mois 
- rarement 
2° Vous rendez-vous a la bibliotheque uniquement pour emprunter des ouvrages? 
-  oui 
-  non 
3° Si non, dans quel but? 
- lire les ouvrages en consultation sur place 
- travailler 
- faire des photocopies 
- autres reponses: 
4" Utilisez-vous souvent les Semesterapparate? 
- toujours 
- souvent 
- rarement 
- jamais 
5° Utilisez-vous souvent les Lehrbuchsammlungen? 
- toujours 
- souvent 
- rarement 
- jamais 
6° Quels sont les services de la bibliotheque que vous connaissez, quels sont 
ceux que vous utilisez? 
connu util is6 
Banque de reference 
recherehierdienst 
nouvelles acquisitions j 
propositions d acquisition 
bases de donnees en ligne 
CD-ROM 
commande d 'interrogation 
de KOALA (1'OPAC de Constance) 
PEB 
machines & ecrire dans les cabinets 
de travail 
CIP POOL 
releve d 'emprunts 
pret entre 
reservation 
films vid6o 
7° Avez-vous des difficult6s dans l'usage des catalogues (microfiches, KOALA)? 
-  toujours 
-  souvent 
-  rarement 
-  jamais 
8° Lorsque vous avez trouve la r6f6rence d'un ouvrage dans KOALA, combien de 
armexe n* 10 
temps vous faut-il en moyenne pour le trouver en rayons? 
9° Lorsque vous ne le trouvez pas, a qui vous adressez-vous? 
- banque de reference -  banque de pret - bibliothecaire le plus proche 
10° Vous arrive-t-il souvent d 'aller chercher un ouvrage directement en rayon 
(i.e, sans 1'avoir localis6 auparavant dans KOALA)? 
STATISTIQtJES; 
A) Etes-vous: 
- etudiant 
- travailleur de 1'universite 
- usager externe 
B) Si vous etes etudiant: en quel semestre» en quelle matiere, depuis quand 
@tes-vous inscrit a l'universite de Constance? 
C) Depuis quand frequentez-vous la bibliotheque? 
D) Residez-vous actuellement: 
- a Constance 
- Dans la region 
E) Sexe et nationalite 
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